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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kartoittaa Tampereen kaupungin avoterveyden-
huollon terveydenhoitajien, lääkärien ja lähiesimiesten käsityksiä työhyvinvoinnin ja 
asiakastyön johtamisesta. Opinnäytetyön tutkimuskysymykset olivat Miten johtamisella 
tuetaan työhyvinvointia ja Miten työhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyötä.  
 
Opinnäytetyö toteutettiin laadullisena ja aineiston keräämiseen käytettiin teemahaastatte-
luita. Haluttiin saada tietoa aiheesta haastateltavien subjektiivisen kokemuksen kautta. 
Haastateltavia oli kuusi asiakaspalvelutehtävissä toimivaa, joista kaksi oli terveydenhoi-
taja, kaksi lääkäriä ja kaksi lähiesimiestä. Haastattelut analysoitiin sisällönanalyysin 
avulla. 
 
Opinnäytetyön analyysin tuloksena muodostui työhyvinvoinnin tukeminen johtamalla 
kuusi yläluokkaa, kuten (1) Työjärjestelyn tuki (2) Työntekijän hyvinvoinnin tukemien 
(3) Johtamisen tuki (4) Palautteiden hyödyntäminen (5) Verkostoitumisen tuki (6) Am-
matillinen kehittyminen. Työhyvinvoinnin johtamisen tuki asiakastyöhön analyysin tu-
loksena muodostu kuusi yläluokka, kuten (1) Työjärjestely asiakastyön tuki (2) Työnte-
kijän hyvinvointi asiakastyöhön tuki (3) Johtaminen asiakastyön tuki (4) Asiakaspalaut 
teet asiakastyön tuki (5) Verkostoituminen asiakastyön tuki (6) Ammatillinen kehittymi-
nen asiakastyön tuki 
 
Opinnäytetyön johtopäätöksinä voidaan sanoa, että työhyvinvoinnin johtamisella voidaan 
tukea työhyvinvointia. Tulosten mukaan työn tasapuolinen resursoiminen, vuorovaikut-
teinen johtaminen, palautteiden monipuolinen hyödyntäminen käytäntöön, ammatillinen 
kehittyminen sekä verkostoitumisen mahdollistaminen tukevat työntekijöiden työhyvin-
vointia. Työhyvinvoinnin johtamisella voidaan myös tukea asiakastyötä huomioimalla 
työn suunnittelussa ja järjestelyssä asiakastyön vaatimukset, toimipisteiden erilaisuus, 
työntekijän voimavarat, johtamisen kautta välittyvän arvostuksen koetaan välittyvän 
työntekijän kautta asiakkaille, yhdenmukainen tiedottaminen ja työn ohjeistaminen sel-
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The purpose of this Master´s thesis was to survey the opinions of the public health nurses, 
doctors and immediate managers in the open health care services of the City of Tampere 
about managing well-being at work and how management can support the customer work.  
 
The study was conducted as qualitative research and the data were collected using the-
matic interviews. The goal was to gather information about the subject through the sub-
jective experience of the interviewees. Altogether six persons working with clients were 
interviewed including two public health nurses, two doctors and two immediate manag-
ers. The data was content analyzed.  
 
As a result of the analysis six upper categories in the topic supporting the well-being at 
work through management were found: (1) Enabling the prerequisites for work (2) Issues 
how well-being of the employee reflects (3) Management support (4) Making good use 
of the feed-back information (5) Developing professionality (6) Support networking. The 
results from the analysis on How managing the well-being at work can support the cus-
tomer work could also be divided in six categories such as (1) Issues how prerequisites 
work the customer work (2) Issues how well-being of the employee reflects the customer 
work 3) Management as a support for the customer work (4) Customer feed-back infor-
mation as a support for the customer work (5) Networking as a support for the customer 
work (6) Developing professionality as a support for the customer work. 
 
The study suggest that the management of well-being can support the well-being at work. 
The results show that equal resourcing for the work, interactive management, good and 
versatile use of the feed-back in practice, professional development supported and ena-
bling networking the well-being at work of the employees. Management of well-being 
could also support the customer work by taking into account the demands of the customer 
work and the differences of the offices while planning and organizing the work. Customer 
work could also be supported by paying attention to the resources of the employees. Em-
ployees reflected the respect gained through management to the customers and also con-
sistent communication and briefing made the service more explicit. Professional devel-
opment and Networking added know-how in the customer work. 
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1  JOHDANTO 
 
 
Työhyvinvoinnista työpaikoilla vastataan johdon, esimiesten ja työntekijöiden toimesta 
(Työterveyslaitos 2014 a). Työhyvinvoinnin tulee pohjautua yrityksen arvoille ja ohjata 
johtamisen tavoitteita sekä työhyvinvointiin panostamista (Otala ym. 2003, 22-24).  
Työnantaja tehtävä on vastata hyvästä johtamisesta ja yhdenvertaisesta kohtelusta. Työn-
tekijän vastuulla puolestaan on ylläpitää työkykyään ja ammatillista osaamistaan sekä 
vaikuttaa osaltaan työpaikan myönteisen ilmapiirin luomiseen. (Sosiaali- ja terveysminis-
teriö 2014.)  Työhyvinvointi ei synny itsestään vaan sitä tulee johtaa. (Työterveyslaitos 
2015 a). Hyvällä ja kannustavalla johtamisella vaikutetaan henkilöstön työhyvinvointiin, 
työolosuhteisiin ja sitä kautta työntekijöiden aikaansaantikykyyn (Tarkkonen 2012, 12-
13). Työhyvinvointi kokemuksena ei ole pysyvä tila, vaan se on riippuvainen yksilön ti-
lanteesta, organisaatiosta, lähityöyhteisöstä sekä fyysisestä työympäristöstä ja työstä. 
(Tarkkonen 2012, 9, 13.) Yhteisöjohtamisella ja esimiestyöllä vaikutetaan kaikkein kes-
keisimmin henkilöstön työhyvinvointiin ja saadaan aikaan myös tuloksellisuutta (Tark-
konen 2012, 12). Työlainsäädäntö on takaamassa työhyvinvoinnin toteutumista, se aset-
taa yrityksille velvoitteita. Lakien tarkoituksena on työhyvinvoinnin edistäminen ja yllä-
pitäminen. (Otala ym. 2005, 35.)  
 
Hyvällä johtamisella ja henkilöstötyytyväisyydellä on yhteys parempaan asiakastyytyväi-
syyteen, osaamisen kehittämiseen ja tuottavuuteen (Manka 2006, 75). Johtamisessa tulee 
huomioida asiakastyön laatu ja se miten tullaan asiakkaiden kanssa toimeen (Valvio 2010, 
30, 76). Henkilöstön palveluasenteilla on merkittävä vaikutus palveluiden laatuun ja lop-
putulokseen (Valvio 2010, 37-38).  Laaja-alaisesta osaamisesta, ammatillisuudesta ja työ-
hön sitoutumisesta seuraa asiakaslähtöinen ja laadukas toiminta, tehokkuus, taloudelli-
suus työssä sekä työn motivoituneisuus. Lisäksi työyhteisön tuki parantaa asiakaspalve-
lun laatua. (Wallin 2008, 82-86.) Ammatillista tyytyväisyyttä ruokkii eettinen ja korkea-
tasoinen ammatillinen toiminta sekä korkeatasoisen toiminnan tiedostaminen ja siitä 
saatu arvostus (Lehtonen 2011, 105-114). Hoitotyössä toimiva henkilö vastaa omalta 
osaltaan potilaan hoitoprosessin asiakaslähtöisyydestä ja tuloksellisuudesta. Asiakkaan 
tulisi voida vaikuttaa oman hoitoprosessinsa eri vaiheisiin.  (STM 2009:18, 40.) Laki po-
tilaan asemasta ja oikeuksista turvaa potilaan asemaa ja oikeuksia. Potilaalla on oikeus 
hyvään terveyteen, hoitoon, riittävä tiedonsaantiin ja itsemääräämisoikeuteen. (Elomaa & 




Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on kartoittaa Tampereen avopalvelussa toimivien 
terveydenhoitajien, lääkäreiden ja lähiesimiesten mielipiteitä sitä, miten johtamisella voi-
daan tukea työhyvinvointia ja miten työhyvinvoinnin johtamien tukee tukea asiakastyötä.  
Kysymyksiin haettiin vastauksia Tampereen kaupungin vuosittain toteutettavan työfiilis-
kyselyn aihealueiden pohjalta. Kyselyssä kartoitetaan työ ja vapaa-ajan tasapainoa, ar-
vostusta sosiaalista hyvinvointia ja työilmapiiriä, päätöksentekoa ja johtamista, vaikutus-
mahdollisuuksia, itsensä toteuttamista, luovuutta ja työssä kehittymistä sekä työpaineita. 
Tästä opinnäytetyöstä on rajattuna pois työfiiliskyselyyn sisältyvät aihealueet työn tur-
vallisuudesta ja työn ergonomiasta. Opinnäytetyön tavoitteena on saada esimiestasolle 
tietoa johtaa työntekijöitä parempaan työhyvinvoinnin kokemukseen ja tavoitella parem-






2 OPINNÄYTETYÖN TARKOITUS TEHTÄVÄT JA TAVOITE 
 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on kartoittaa Tampereen kaupungin avoterveydenhuollon 
terveydenhoitajien, lääkärien ja lähiesimiesten käsityksiä johtamisen tuesta työhyvin-
voinnissa ja asiakastyössä. 
 
Tutkimustehtävät ovat seuraavat: 
 
1. Miten johtamisella tuetaan työhyvinvointia? 
2. Miten työhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyötä? 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on välittää esimiestasolle tietoa työhyvinvoinnin ja asiakas-
työn johtamiseen sekä saada välineitä henkilöstö- ja asiakastyytyväisyyden tukemiseen 
ja sitä kautta tavoitella henkilöstön hyvinvointia ja asiakastyytyväisyyttä.  
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3 TAMPEREEN KAUPUNGIN AVOPALVELUT 
 
 
Tämä opinnäytetyö on toteutettu Tampereen kaupungin avopalveluihin. Opinnäytetyön 
aihetta miettiessäni sain Tampereen kaupungin henkilöstöyksiköstä ehdotuksen vuosit-
tain toteutetun työhyvinvointia kartoittavan työfiiliskyselyn jatkohyödyntämisestä. Hen-
kilöstöyksiköstä antoivat kuitenkin lähes vapaat kädet toteuttaa kyselyiden pohjalta opin-
näytetyötä. Opinnäytetyön viiteryhmän valikoitumiseen vaikutti opinnäytetyön tekijän 
oma sijoittuminen avopalveluihin ja mielenkiinto avopalveluiden työkenttää kohtaan. Ja 
erityisesti mielenkiinto kohdistui työhyvinvoinnin kokemuksen ja hyvän asiakaspalvelun 
edellytyksiä kohtaan. Tässä osiossa esitellään pääpiirteittäin Tampereen kaupungin avo-
palveluiden organisaatio, toiminta, strategia ja strategiaan kytkeytyvä työhyvinvoinnin 
suunnitelma. Lisäksi esitellään lyhyesti Tampereen kaupungilla johtamisessa, arvioimi-




3.1  Avopalveluiden organisaatio ja toiminta 
 
Avopalvelut edistävät, tukevat ja hoitavat tamperelaisten terveyttä, psyykkistä hyvinvoin-
tia ja sosiaalista turvallisuutta sekä valmiuksia sujuvaan arkeen ja kotona asumiseen. 
Avopalveluiden organisaatiossa toimii ylimpänä avopalveluiden johtaja. Johtajan alai-
suudessa toimivat eri vastuualueiden palvelupäälliköt ja ylilääkärit. Vastuualueita ovat 
lapsiperheiden sosiaalipalvelut, aikuisten sosiaalipalvelut, kotihoidon palvelut, lasten- ja 
nuorten terveyspalvelut, vastaanottotoiminta, mielenterveys- ja päihdepalvelut ja suun 
terveydenhuolto. Lisäksi avopalveluiden alaista toimintaa ovat hallinnon palvelut sekä 






KUVIO 1. Avopalveluiden organisaatio (Tampereen kaupunki 2014 b) 
 
 
3.2 Avopalveluiden strategia 
 
Työhyvinvointi tulee sisällyttää organisaation strategiaan yrityksen johdon myötäämäksi 
(Suutarinen & Vesterinen 2010, 21).  Työnhyvinvoinnin johtaminen on strategista suun-
nittelua, työhyvinvoinnin toimenpiteiden käytäntöön laittamista ja sen tavoitteellista ar-
vioimista (Työterveyslaitos 2015 a). Tampereen kaupungin strategisena tavoitteena on 
henkilöstön arvostaminen, yhdessä tekeminen, rohkea aloitteellisuus, ammatillisuus, vas-
tuullisuus, turvallisuus ja taloudellisuus. Eettisten periaatteiden toteutumista tavoitellaan 
työssä toimimisen, hyvinvoinnin ja tasa-arvoisuuden hyväksi, lisäksi pyritään edistämään 
heikoimmassa olevien voimavaroja. Tampereen kaupungin avopalveluiden strategian 
taustalla on turvata asiakaslähtöisiä näyttöön perustuvia laadukkaita palveluita ja tukea 
asiakkaan osallisuutta palveluissa. Tavoitteena on, että palvelu on syrjimätöntä ja asiakas-
potilas- ja henkilösuhteet perustuvat myötäelämiseen, ymmärrettävyyteen, kumppanuu-
teen ja luottamuksellisuuteen. Visiona on osaamisestaan ja palveluiden laadusta tunnettu 
toimia ja hyvinvoinnin edistäjä. Avopalveluiden päästrategia tavoittelee vankkaa asemaa 
hyvinvointipalveluiden tuottajana, kuitenkin huomioiden toiminnan ja talouden. (Tampe-
reen kaupunki 2014 c.) 
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3.3 Avopalveluiden työhyvinvoinnin ohjelma 
 
Työhyvinvoinnin tilaa Tampereen kaupungilla seurataan strategiaraportoinnissa strate-
giamatriisin avulla sekä lisäksi on laadittu vuosikello suunnitelman ja johtamisen tueksi. 
Strategiamatriisin toiminnan periaatteissa huomioidaan organisaation osalta osaamisen 
parantaminen, joustava organisaatio, johtamista ja toimintaa tukeva toiminnanohjausjär-
jestelmä. Tavoitteena on tiedolla ohjaaminen, kannustava johtaminen, esimiestyö ja tii-
mityön kehittäminen. Tuloksena on osaava hyvinvoiva henkilöstö sekä hyvä laatu- ja 
työnantajamaine. Palveluiden toiminnan periaatteena on terveyden ja hyvinvoinnin edis-
täminen, ongelmien ennaltaehkäisy ja teknologian hyödyntäminen. Tavoitteena on jat-
kuva parantaminen, asiakkaan osallistaminen palveluiden toteutukseen. Tuloksena on 
puolestaan palveluiden vaikuttavuus ja hyvä laatu ja toiminnan tuottavuus sekä taloudel-
lisuus. Asiakkaan toiminnan periaatteet on asiakastarpeiden ja käyttäjäodotusten tunnis-
taminen sekä asiakkaan osallistaminen palveluiden suunnitteluun. Tavoitteena on palve-
lusopimusten laatulupausten täyttäminen, asiakassuhteiden kehittäminen sekä asiakkaan 
osallistaminen. Päämääränä on asiakkaiden hyvinvointi ja tyytyväisyys palveluihin, pal-
veluiden kilpailukykyisyys sekä toiminnan ja talouden kestävä tasapaino. (Tampereen 
kaupunki 2014 d.) 
 
Tampereen kaupungin työhyvinvoinnin ohjelma rakentuu strategiakaudelle ja se pohjau-
tuu Tampereen kaupungin Kaupunkistrategiaan sisältäen Organisaation toimintakyky 
suunnitelman. Kaupunkistrategiassa työhyvinvointi nähdään arvona ja sen avulla voidaan 
parantaa kaupungin tuottavien palveluiden tuottavuutta. Organisaation toimintakyky-
suunnitelmassa nähdään, että työhyvinvoinnin johtaminen tulee olla tavoitteellista ja työ-
kyvyttömyyden kustannukset laskevat. Työhyvinvoinnin ohjelmaan 2014-2017 on tehty 
vuositavoitteet työhyvinvoinnin parantamiseksi aina jokaisen yhteistyössä tuotantoalueen 
johdon, palveluntuotantojohtajan, liiketoimintajohtajan, henkilöstöyksikön ja työterveys-
huollon kanssa. Työhyvinvoinnin ohjelmassa työhyvinvoinnin johtamista pyritään linkit-
tämään aina muuhun johtamiseen, suunnitteluun ja seurantaan. Haetaan myös vaikutta-
vuutta tavoitteiden ja toimenpiteiden konkretisoimisella. Tuottavuutta on parannettu työ-
hyvinvoinnin parantamisella ja asettamalla tavoitteista työhyvinvoinnin johtamiselle. 
Johdolle asetettavat työhyvinvoinnin parantamisen tavoitteet asetetaan yhdessä palvelu-
tuotanto- ja liiketoimintajohtajan kanssa. Eri tuotantoalueilla selkeytetään rooleja ja työn-
jakoa, jotta työhyvinvoinnin tavoitteisiin päästään. Työhyvinvointia myös seurantaan ja 
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siitä saatua tietoa hyödynnetään. Tavoitteet kirjataan aina talousarvioon. Työhyvinvoin-
nin ohjelman lisäksi Tampereen kaupungilla tehdään asiakastyytyväisyys -kyselyt tuo-
tantoryhmittäin asiakastyytyväisyydestä. (Tampereen kaupunki 2015 e.) 
 
Kehityskeskustelut ovat Tampereen kaupungilla johtamisen, arvioimisen sekä kehittämi-
sen työvälineenä. Niillä pyritään parantamaan työyksiköiden toimivuutta, henkilöstön 
osaamista sekä työhyvinvointia. Esimiehelle kehityskeskustelut avaavat työyksikön toi-
mivuutta, henkilöstön osaamista ja työhyvinvointia. Kehityskeskustelut ovat vuorovaiku-
tustilanne esimiehen ja työntekijän välillä, jossa saadaan ja annetaan palautetta. Työnte-
kijä saa mahdollisuuden pohtia omaa rooliaan ja työtehtäviään suhteessa organisaation 
tulevaisuuden tavoitteisiin. Työtehtävien selkeyttäminen keskusteluissa on tärkeää työn-
tekijän jaksamiselle ja osaamiselle. Kehityskeskusteluissa esimiehen on osattava tarttua 
kehityskeskusteluissa nouseviin asioihin, jotta työntekijät kokevat ne hyödyllisiksi. (Vil-
lilä-Vakkilainen Avopalvelut 2014.)  
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4 TYÖHYVINVOINNIN JOHTAMINEN ASIAKASTYÖSSÄ 
 
 
Tässä osiossa esitellään opinnäytetyön teoreettisia lähtökohtia tukevaa teoriaa työhyvin-
voinnista sekä työhyvinvoinnin ja asiakastyön johtamisesta. Teoreettisissa lähtökohdissa 
on käytetty aihealueeseen liittyvää kirjallisuutta sekä opinnäytetyön pohjalta toteutetun 
kirjallisuuskatsauksen tuomaa tutkimustietoa. Kirjallisuuskatsauksessa haettiin tutkimus-
tietoa paitsi teorian tueksi niin myös työfiiliskyselyn tueksi teemahaastatteluihin. Vas-
tauksia haettiin tutkimuskysymyksiin; miten johtamisella voidaan tukea työhyvinvointia 
ja miten työhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyössä. Lisäksi valittiin muutama tut-





Työhyvinvointi voidaan ymmärtää monesta eri näkökulmasta liittyen siihen kenen taholta 
sitä tarkastellaan. Sosiaali- ja terveysministeriön määritelmän mukaan ”Työhyvinvointi 
tarkoittaa sitä, että työ on turvallista, terveellistä ja mielekästä. Työhyvinvointia lisäävät 
muun muassa hyvä ja motivoiva johtaminen sekä työyhteisön ilmapiiri ja työntekijöiden 
ammattitaito.” (Sosiaali- ja terveysministeriö 2013). Yksilön tasolla työhyvinvointi näh-
dään ihmisen psyykkisenä, fyysisenä ja sosiaalisena hyvänä olona. Työ saa rastittaa, 
mutta se ei saa syödä ihmisen kaikkia voimavaroja tai uhata terveyttä. Työhyvinvointiin 
liittyy myös ihmisen muu elämä ja siihen liittyvät tekijät. (Suutarinen & Vesterinen 2010, 
24.)   
 
Työhyvinvoinnin kautta ihmisen tulisi saada kokemuksia, jotka voimaannuttavat hänet 
(Tarkkonen 2012, 22). Työhyvinvointiin vaikuttavaa vahvasti ihminen itse ja hänen asen-
teensa, psykologinen pääoma, kasvumotivaatio sekä henkinen ja fyysinen kunto (Manka 
ym. 2007, 7-8). Työhyvinvointiin vaikuttavina tärkeinä tekijöinä pidetään yksilön suoriu-
tumiskykyä ja hyvinvointia. Suoriutumiskykyyn vaikuttavat yksiön sisäiset arvot ja mo-
tivaatio, tiedot taidot ja osaaminen, fyysinen hyvinvointi, psyykkinen hyvinvointi sekä 
sosiaaliset kyvyt. Nämä osa-alueet vaikuttava kaikki siihen, miten yksilö kykenee hyö-
dyntämään osaamistaan ja kuinka paljon hän kykenee panostamaan koko työyhteisön toi-
mintaan. (Otala ym. 2005, 30-32.) Organisaation tarjoavat mahdollisuudet työn edelly-
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tyksiin, uuden oppimiseen ja osaamisen kehittämiseen vahvistavat työntekijän työhyvin-
voinnin kokemusta. Yksilön lisäksi työhyvinvoinnissa tulee panostaa myös työyhteisöön. 
(Manka ym. 2007, 7-8.) 
 
Almin tutkimuksessa myös yksilön tasolla työhyvinvointi ymmärretään psyykkisenä ja 
fyysisenä hyvänä olona. Koettu hyvä olo liittyy haluun lähteä työhön sekä hyvään oloon 
työssä ollessa. Yksilöllisyys koetaan myös yhtenä tärkeänä työhyvinvoinnin tekijänä, jol-
loin yksilön tarpeet tulevat huomioiduksi työpaikalla. Työhyvinvointina koetaan myös se, 
että työympäristö on kunnossa. Oma- sekä työnantajan vastuunkanto koetaan tärkeäksi 
työhyvinvoinnin tekijänä. Yhteisöllisyyteen puolestaan vastuunkannon lisäksi liittyy pal-
jon sosiaalisia ulottuvuuksia. (Alm 2013, 57-58.)  
 
Työhyvinvointia yksilön ja organisaation tasolla kuvataan Maslowin motivaatioteorian 
pohjalta viiden eri portaan kautta. Näiden portaiden avulla työhyvinvointia tarkastellaan 
henkisen, psyykkisen, sosiaalisen ja fyysisen ulottuvuuden kautta (Otala & Ahonen 2005, 
27-30; Rauramo 2008, 15.) Työkyky nähdään osana työntekijän työhyvinvointia ja työ-
kykyä määrittelevässä talo-mallissa työkyky kuvataan nelikerroksisisena talona. Talon 
alimmaisesta kerroksesta ja sen perustuksesta rakentuu yksilön terveys ja toimintakyky 
sekä sosiaalinen, fyysinen ja psyykkinen hyvinvointi. Talon toisessa kerroksessa ovat am-
matillinen peruskoulutus ja ammatilliset tiedot ja taidot, osaamisen taidot. Oppiminen on 
jatkuvaa ja työelämässä vaaditaan jatkuvasti uusia taitoja. Talon kolmanteen kerrokseen 
kuuluvat arvot, asenteet ja motivaatio sekä työelämän ja muun elämän yhteensovittami-
nen. Talon neljäs kerros kuvaa työpaikkaa konkreettisesti, siellä ovat johtaminen, työyh-
teisö ja työolot. (Työterveyslaitos 2014 d.)  
 
Työhyvinvoinnin tulee tuoda hyvää koko työyhteisölle. Työyhteisön hyvinvointi näkyy 
henkilöstön motivoituneisuutena ja vastuuntuntona, työn järjestelyissä ja johtamisessa. 
Työyhteisön toiminnassa panostetaan siihen, että henkilöstö saa pärjäämisen kokemuksia 
ja voi kokea työssään itsenäisyyttä ja yhteenkuuluvaisuutta. Työhyvinvointia lisäävät 
työn tavoitteiden ja vastuiden tunteminen, vahvuuksien ja osaamisen hyödyntäminen sekä 
työnteko palkitsevassa ja innostavassa työilmapiirissä. (Työterveyslaitos 2014 c.) Työhy-
vinvointia tuovat myös toimivat johtamiskäytännöt, töiden hyvä organisointi, työyhteis-
työyhteisön toimivuus, sekä henkilöstön osaaminen ja voimavarat. (Työterveyslaitos 
2014 b). Yrityksen sisällä työhyvinvointi nähdään kaikkien asiana ja sen sisällöstä tulisi 
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vallita kaikilla samanlainen käsitys. Työhyvinvointi pitää sisällään tavoitteet, toiminnan 
ja vaikutustavat, seurannan ja arvioinnin. (Suutarinen & Vesterinen 2010, 21.) 
 
Työhyvinvoinnin mallin mukaan löytyy viisi eri työhyvinvoinnin osa-aluetta. Niitä ovat 
työntekijät, työ, lähityöyhteisö, johtaminen ja ulkopuoliset tekijät. Lisäksi työhyvinvoin-
nin osatekijöiden merkitys vaihtelee organisaation koon, ympäröivän kulttuurin ja mui-
den tekijöiden vaikutuksesta. Työyhteisöön liittyviä tekijöitä ovat työn organisoinnin 
haasteet, työpaikan pelisääntöjen vaikutukset, arvot, luottamus ja työilmapiiri sekä työto-
veruus. Työhön liittyvinä nähtiin itse työtehtävät mutta myös työympäristö ja työvälineet. 
Työntekijään liittyviä tekijöitä ovat ammatillinen osaaminen, koettu terveys, työyhteisö-
taidot, sekä arvot ja asenteet. (Sinisammal ym. 2011, 34, 28, 4.)   
 
Sairaanhoitajien työhyvinvointia tutkittaessa löytyy neljä keskeistä työhyvinvoinnin teki-
jää. Näitä tekijöitä ovat kohdesidonnaisuus, eettisyys, yhteisöllisyys ja sukupolvisuus.  
Työhyvinvoinnissa tärkeätä on sen sidonnaisuus työn kohteessa onnistumiseen. Toivot-
tavaa on, että työn käytännöt tukevat omaa arvopohjaa. Yhteisöllisyyden yksi tärkeä osa-
alue on sosiaalinen ulottuvuus. Eri ikäset työntekijät suhtautuvat työhönsä eri tavalla ja 
se tulee huomioida työntekijöiden välisissä suhteissa. Työhyvinvoinnin kehittäminen tu-
lee kohdistua työn positiivisten ulottuvuuksien vahvistamiseen. (Utriainen ym.2011, 9.) 
 
Osastonhoitajien työhyvinvointia tutkittaessa tulee esille työhyvinvoinnin tekijöinä fyy-
sinen ja psyykkinen jaksaminen, työn sisältö, työyhteisö, esimiehet sekä kollegat. Työn 
itsenäisyys koetaan positiiviseksi tekijäksi. Hyvinvoiva työyhteisö edistää työhyvinvoin-
tia samoin oman elämän tasapaino ja terveys, koulutus ja kollegoiden tuki. Työhyvin-
vointia heikentävinä tekijöinä ovat ristiriidat, ongelmat sekä kannustuksen ja tuen puute. 
Työhyvinvoinnin kokemus on jokaiselle henkilökohtainen kokemus ja hyvinkin erilainen 
eri työntekijöillä. (Hirvikoski 2011, 43-52.) 
 
 
4.2 Työhyvinvoinnin johtaminen 
 
Ilmarinen kuvaa työhyvinvoinnin talon kautta kokonaisvaltaista työhyvinvointia. Työhy-
vinvoinnin talon kattona on työhyvinvoinnin johtaminen, joka toiminnallaan ohjaa työ-
hyvinvointitoiminpiteiden suuntaa. Katon välikerroksessa ovat työhyvinvoinnin tavoit-
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teet, kuten organisaation tuloksellinen toiminta ja työntekijöiden hyvinvointi työssä. Ta-
lon kesikerroksessa on työ ja tavoite sen sujumisesta. Työhyvinvoinnin osa-alueisiin 
työssä liittyvät esimiestyö, työyhteisö, osaaminen ja kokonaishyvinvointi. Työhyvinvoin-
tiin ja kaikkeen muuhunkin organisaation toimintaan liittyvät strategia ja arvot. Työhy-
vinvoinnin ja sen johtamisen perustana on yhteisöllisyys, osallistaminen ja sitoutuminen. 
(Ilmarinen 2015, 5.)  
 
 
KUVIO 2. Työhyvinvoinnin talo (Ilmarinen 2015). 
 
Työhyvinvointi on yhteistyötä johdon, esimiesten ja henkilöstön taholta. Työhyvinvoin-
nin kehittämiseen tulisi alusta alkaen ottaa työntekijät mukaan, jolloin työhyvinvoinnin 
tavoitteisiin sitoudutaan paremmin. (Ilmarinen 2015, 8.) Toimiva ja hyvinvoiva työyh-
teisö perustuu hyvää johtamiseen ja työntekijät ovat motivoituneita työhönsä sekä tiedon-
kulku on avointa (Työterveyslaitos 2014 a). Hyvässä johtamisessa on molemmat ulottu-
vuuden sekä asioiden että ihmisten johtaminen (Ilmarinen 2015, 5; Latvanen 2008, 28-
39). 
 
Työhyvinvoinnin johtamisesta tulee olla pätevää tietoa. Keskeisinä arvoina ovat vastuul-
lisuus ja huolenpito, yhteistyö, oikeudenmukaisuus, kohtuus, tasa-arvoisuus, totuuden 
selvittäminen, suunnitelmallisuus ja tavoitteellisuus, järjestelmällisyys, ennakoivuus ja 
osaaminen. Kyseisistä arvoista tulee pitää huolta päätöksenteossa ja johtamisessa. (Tark-
konen 2012, 22.) Johtamisella tulee ohjata paitsi työhön niin yksittäiseen työntekijään ja 
työyhteisöön liittyvä muutosprosesseja (Sinisammal ym. 2001, 28). Tärkeäksi johtajuu-
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den osaamisen osa-alueina koettiin johtajuusosaaminen, tehokkuusosaaminen, vuorovai-
kutusosaaminen, työhyvinvointiosaaminen, lainsäädännön tunteminen sekä muutosjohta-
juuden osaaminen (Kanste 2005, 342). Esimiehen tehtävä on kannustava johtaminen, 
jonka tärkeimmäksi haasteeksi nousee vuorovaikutteisuus (Manka ym. 2007, 7-8). Osas-
tonhoitajan tarvitsivat työssään hallinnollista, hoitotieteellistä ja johtajuuden osaamista. 
Lisäksi tarvitaan yhteistyö- ja vuorovaikutustaitoja sekä omia henkilökohtaisia ominai-
suuksia. (Kanste 2005, 342.)  
 
Johtamisosaamiseen tarvitaan henkilökohtaisia sosiaalisia taitoja, kehittämisosaamista, 
työn sisäisten prosessien hallinnan osaamista, sosiaalista osaamista sisältäen yhteis-
työosaamisen, sekä talousosaamista. Tarvitaan myös johtamisessa uskallusta puutta asi-
oihin sekä taitoa tukea työhyvinvointia ja henkilöstöä. Johtamisessa tarvittavien kykyjen 
hallintaan tulee osata käyttää johtamisessa tarvittavia tietoisuutta omista taidoista johtaa 
ja ohjata henkilökuntaa. Johtamisen taustalla on, että tietää mitä käytännön työ on. Lisäksi 
tarvitaan henkilöstöhallinnon osaamista ja tietoa laeista sekä hallita henkilötön rekrytoin-
tia. Johtamisen tavoitteena on ohjata henkilöstölle organisaation strategiaa käytäntöön ta-
voitteiden mukaisesti. (Kammonen 2008, 32-53.) 
 
Johtajuuden vaikutukset ulottuvat työntekijöiden hyvinvointiin, sitoutumiseen työhön, 
työyhteisön ilmapiirin vaikutukseen sekä taloudellisuuteen ja tehokkuuteen ja potilastyön 
laatuun. Johtamisen keinoja ovat motivointi, vuorovaikutteisuus, johtajuuden jakaminen, 
toimivien käytänteiden toteuttaminen, tasapuolisuus, oikeudenmukaisuus, vaikutusmah-
dollisuuksien luominen, arvostuksen ja tuen antaminen, osallistumiseen kannustava ja 
henkilöstön kehittämistä eteenpäin vievä. Työyksiön yhteisset tavoitteet, sekä jokaisen 
osallistumista tukeva ja toiminnan kehittämistä suuntaava ilmapiiri ovat merkittäviä teki-
jöitä hyvinvointia edistävän johtajuuden näkökulmasta. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) 
 
Työhyvinvoinnin johtamista edistäviä tekijöitä ovat moniammatillinen ja lähijohtajien 
yhteistyö, toisen työn sisällön tunteminen, osaamisen kehittäminen, yhteiset kehittämis-
päivät, työnkierto, tehtävien siirto lääkäreiltä hoitajille, lähijohtajien oleminen tavoitetta-
vissa sekä palautetta saadessaan kritiikin kestäminen. Johtamiseen liittyy myös estäviä 
tekijöitä, kuten yhteistyön puute ylemmän tahon kanssa tai henkilöstön resurssien puute. 
Lisäksi on myös organisaation muutokseen liittyviä tekijöitä, säästämistä, sopeuttamista 
ja asioiden sekavuutta. (Kivinen, 2008, 49.) Hoitotyönjohtajien johtajuusosaaminen tar-
vitsee tukea, sillä esimiehet tarvitsivat hallinnan tunteen kokemusta työssään. Koulutus 
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lisäsi esimiehen voimavaraistumisen tunnetta työssään ja sen kokeminen on edellytys, 
jotta esimiehet voisivat edistää voimaantumista myös työntekijöiden parissa. (Halonen 
2008, 47.) 
 
Työntekijän suhde esimieheen on merkityksellistä työntekijän hyvinvoinnille ja suoriu-
tumiselle. Henkilöstöjohtamisen haasteena nähdään strategian jalkauttaminen, erilaisten 
muutosten läpivienti, toimivien toimintaprosessien kehittäminen, kehittämiskeskustelui-
den käyminen, vuorovaikutuksen toimivuus, työyhteisöjen ongelmatilanteiden käsittely, 
henkilöstön voimavarojen ja jaksamisen tukeminen sekä työmotivaation tukeminen. 
(Työterveyslaitos 2015 a.) Hyvinvoiva työyhteisö edistää myös vastavuoroisesti esimies-
ten työhyvinvointia (Latvanen 2008, 28-39).  
 
Henkilöstöjohtamisessa eri osa-alueita ovat, työntekijän motivointi, kommunikointi, hen-
kilöstön kehittäminen, johtajuuden jakaminen, arvostuksen ja tuen antaminen sekä johta-
misen oikeudenmukaisuus. Motivoinnin tarkoitus on ylläpitää työtehtävien suorittamista. 
Kommunikointi on tiedon välittämistä ja työn ohjaamista. Henkilöstön keittäminen on 
yhteydessä yrityksen menestymiseen, tarjotaan oikeat tiedot, taidot ja valmiudet työhön. 
Jaetussa johtamisessa jaetaan tehtäviä eri toimijoiden kesken ja rakentuu sosiaalisen kans-
sakäymisen kautta. Johtamisessa arvostuksen välittäminen tapahtuu palautteen kautta, ar-
vostus ja tukeminen ennalta ehkäisevät työntekijän stressiä. Oikeudenmukaisuus on si-
doksissa työntekijöiden sitoutumiseen, työssä viihtymiseen ja työn laatuun. (Kokkinen 
2007, 23-31.) 
 
Johtajien erilaiset johtamistyylit vaikuttivat työssä tyytyväisyyteen ja siihen sitoutumi-
seen. Lisäksi johtamisen tyyli vaikuttaa koko työyksikön toimintaan, kuten kehittämi-
seen, yhteistyöhön työyhteisössä ja sen ulkopuolella sekä koko organisaation ilmapiiriin. 
Hyvin toimivassa työyhteisössä koetaan yhteisöllisyyttä ja työntekijöillä on vähemmän 
stressiä. Jokaisella johtajalla on oma tietty tapansa johtaa. Työhyvinvoinnin johtamisen 
eri tyylejä ovat resonoiva, visionäärinen, valmentava, välittävä, demokraattinen, ei-reso-
noiva komentava johtamistyyli sekä eristäytyvää johtamistyyli. Komentavassa johtamis-
tyylissä sääntöjen noudattaminen koetaan tärkeäksi ja se on toteutuessaan esimiesläh-
töistä. Eristäytyvä johtamistyylin omaavat esimiehet keskittyivät omaan tekemiseensä ja 
työntekijöille tuli kokemus, että he ovat työssään yksin..  Välittävässä johtajuudessa joh-
taja kuuntelee ja tarkkailee työntekijöidensä työnhyvinvointia. Demokraattisessa johta-
juudessa johtaja antaa työntekijöille vapauksia suunnitella ja tehdä työtä omalla tavallaan. 
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Visionääriset johtajat välittivät parhaiten tietoa työntekijöille työyksikön tavoitteista ja 
toiminnasta sekä tietoa työstä. Välittävä johtajuus on arvostavaa ja tasa-arvoista, demo-
kraattisessa johtajuudessa puolestaan korostuu työntekijöiden luottamus. Valmentava 
johtajuus kannustaa eniten työntekijöitä kehittämään ammattitaitoaan. Eri johtajuuden 
tyylit ovat yhteydessä potilastyytyväisyyteen ja asiakaspalvelun laatuun. (Vesterinen 
2013, 53-58.) 
 
Työhyvinvointia edistäviä johtajuuden tyylejä ovat myös transformaalinen johtaminen, 
oikeudenmukainen johtaminen, autenttinen johtaminen, henkilöstöjohtaminen ja inhimil-
listen voimavarojen johtaminen. Autenttinen johtajuus huomioi itsensä tiedostamisen ja 
ihmissuhteiden merkityksen.  Transformaalinen johtaminen koostuu motivoinnista, älyl-
lisyyteen kannustamisena sekä huomio yksilöä. Oikeudenmukaisessa johtamisessa kes-
kitytään päätöksenteon johdonmukaisuuteen ja oikeudenmukaisuuteen sekä kohtelun oi-
keudenmukaisuuteen. Lisäksi esiintyy loukkaavaa johtamista, joka käsittää loukkaavan 
esimieskäyttäytymisen ja työntekijöiden vihamielistä kohtelua. Kohtelu näyttäytyy lu-
pausten pettämisenä tai työntekijöiden nolaamisena julkisesti. Työntekijöiden epäoikeu-
denmukainen kohtelu lisäksi työntekijöiden pahoinvointia ja vaikutti uupumuksen tapai-
seen väsymykseen, työstä irrottautumiseen sekä depressio-oireiluun. Työyksikön yhteiset 
tavoitteet, toiminnan kehittämisessä ja jokaisen osallistamisessa sekä muuten hyvä tiimi-
ilmasto tuki myönteisten johtamistyylien esiintymistä. Työntekijöiden oma olo myös vai-
kutti siihen, miten johtajuus nähtiin. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) 
 
Esimiestyön eettisessä- ja arvo-osaamissa tulisi näkyä oikeudenmukaisuus, tasapuoli-
suus, ihmisten kunnioitus, arvotus, kuunteleminen ja tiedottaminen (Kammonen 2008, 
32-53). Eettinen johtajuus tarkoitti myös tasa-arvoista kohtelua, vaikutusmahdollisuuksia 
työhön, tukea ja kannustusta, riittäviä resursseja hoitotyön tekemiselle sekä riittävää ajan 
tasalla olevaa palkkausta viestittämässä työn arvostusta. Sairaanhoitajat haluavat tehdä 
työnsä hyvin ja kehittyä ammatissaan. Terveydenhuollossa tarvitaan hyvää eettistä johta-
juutta tukemaan henkistä työhyvinvointia ja työssä jaksamista sekä työyhteisön että or-
ganisaation tasolla ja vasta se takaa hyvät ja laadukkaat palvelut. Johtajuus terveyden-
huollossa tulisi nähdä palvelutehtävänä ja jokaisella terveysalan työntekijällä on oikeus 




Työpaikan vuorovaikutussuhteet nähdään työhyvinvoinnin edistäjänä. Esimies on luo-
massa myönteistä ilmapiiriä ja työyhteisön hyvä yhteishenki kannustaa eteenpäin. Käy-
täntö sujuu onnistuneemmin työyhteisön tuen avulla. Työyhteisöissä tulisi kiinnittää huo-
miota paitsi työntekijöiden välisiin keskinäisiin ongelmiin niin myös esimiehen ja työn-
tekijän välisiin ongelmiin. Esimieheen kohdistuu työntekijöiden taholta odotuksia ja toi-
veita. Esimiehen oma malli hyvän olon tuojana antaa työntekijöille nähdyksi tulemisen ja 
arvostuksen kokemusta. Esimies voi omalla toiminnallaan vahvistaa työmotivaatiota ja 
osoittaa luottamuksen tunnetta työntekijöihin. Eritysesti positiivisen palautteen annon ko-
ettiin olevan yhteydessä työhyvinvointiin.  (Lehtonen 2011, 81-82.)  
 
Työhyvinvoinnin johtamisen yhtenä työvälineenä voidaan pitää kehityskeskusteluita. Ke-
hityskeskustelut edistivät työhyvinvointia ja erityisesti hyödyttävät vasta ammatissa aloit-
televia. (Kanste 2007, 342.) Vuosittaiset kehityskeskustelut työntekijöiden kanssa on osa 
hyvä johtamista ja ne on hyvä ottaa osaksi yrityksen normaalia toimintaa. Kehityskeskus-
telut tulisi nähdä työntekijöiden oikeutena. Kehityskeskusteluiden kautta viedään yrityk-
sen strategiaa käytäntöön, käydään läpi työntekemisen tavoitteet, varmistetaan tarvittava 
esimiehen tuki ja työn että edellytykset on kunnossa ja lisäksi asetetaan tavoitteet seuraa-
valle vuodelle. Molemminpuolinen palaute sekä negatiivien että positiivinen tukee yh-




4.3 Asiakastyön johtaminen 
 
Lähtökohtana asiakaslähtöisessä palvelussa on, että toiminnasta tulee olla tietoa (Valvio 
2010, 67-70). Toiminnan taustalla oleva asiakasarvo selittää asiakastyytyväisyyttä, asia-
kasuskollisuutta ja suosittelukäyttäytymistä. Asiakasarvo huomioi sen mitä asiakas on 
joutunut uhraamaan palvelun saadakseen ja tulisi laskea kustannuksia myös asiakkaan 
ajalle sekä osoittaa asiakkaalle, miten hän on hyötynyt palvelusta.  Asiakasarvon ulottu-
vuudet ovat sen taloudellinen, eli mitä hän on joutunut maksamaan palvelusta, toimin-
nassa, eli millaista palvelua hän on saanut, emotionaalinen arvo eli miten hän on kokenut 
palvelun ja symbolinen arvo eli mikä merkitys palvelulla on ollut hänelle. Asiakasarvon 
tunnistamisen jälkeen yrityksessä muodostetaan asiakaslupaus ja se olisi tarkoitus lunas-




Asiakaslähtöisyyden taustalla terveyspalveluissa on, että asiakas nähdään kokonaisuu-
tena. Palvelulähtöisessä ajattelussa lähtökohtana on asiakkaan toiminta ja sen tukeminen. 
Tärkeintä on miten palvelu tai tuote tai ne yhdessä auttavat asiakasta parhaiten suoriutu-
maan arjestaan ja nähdä toiminta asiakastarpeen näkökulmasta. (Rannisto 2014, 36-39.) 
Jokaisella asiakkaalla on omat vaatimukset ja odotukset palvelulle ja ne eivät ole aina 
etukäteen ennustettavissa. Asiakaspalvelutapahtumassa asiakas tulee kohdata tasavertai-
sena ja pyrkiä rakentamaan luottamusta asiakkaaseen. (Valvio 2010, 67-70.) Tavoitteena 
on tukea hyvää asiakaskokemusta, joka syntyy monesta eri osatekijästä. Asiakkaalle jää 
positiivinen muistijälki palvelusta, yrityksestä ja asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja pal-
veluksi. (Löytänä & Kortesuo 2011, 43-49.)  Henkilöstöjohtamisella ja henkilöstön kou-
luttamisella luodaan yrityksen henkilöstön edellytykset palvella asiakkaitaan hyvään 
asiakaskokemukseen. Lisäksi muutosjohtamisen on keskeinen tekijä asiakastyön johta-
misessa. (Kortesuo & Löytänä, 78, 148.)  
 
Asiakaslähtöisten palveluiden tueksi esimiehet tarvitsevat palvelu-, asiakas-, laatu-, suun-
nittelu- ja kehittämisosaamista. Tarvitaan myös sosiaalista- ja eettistä osaamista sekä tu-
lee huolehtia asiakkaiden oikeuksien toteutuminen. Esimiehet määrittävät palvelutason ja 
palvelun osaamisen arviointia sekä vastaavat asiakastyytyväisyyden kartoittamisesta ja 
sen pohjalta asiakastyön kehittämisestä. Tutkimus ja kehittämisosaamisen kautta on mah-
dollisuus tuottaa asiakaslähtöisiä palveluita. Osastonhoitajan tehtävänä on kehittää työ-
paikalla hyvän hoitotyön tekemisen edellytyksiä, tavoitella asiakkaan kuulluksi tulemista 
sekä panostaa hoidon ja palvelun laadun arviontiin. Niillä vaikutetaan paitsi työyhteisön 
toimintaan niin myös yksittäisiin toimijoihin. (Repo, 2008, 56.) 
 
Johtamisessa tulisi huomioida asiakaslähtöinen tiedottaminen osana päivittäisjohtamista, 
asiantuntijoiden kuulemista ja lakisääteisten tarpeiden huomioimista sekä asiakaslähtöi-
sen työn kehittäminen. Toiminnassa tulisi olla asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja 
kuulemista, lain tuomien parannusten huomioimista sekä eettisyyttä. Asiakaslähtöisyys 
on asiantuntijuuden johtamista ja ammatillisuuden ymmärtämistä käytännön toiminnassa, 
kuten aitoutta, ymmärtämistä ja tehtävään sitouttamista. Asiantuntijuuden johtamisessa 
korostuvat vuorovaikutus- ja tiimityö. Eri johtajuuden tyylit välittyivät työntekijöiden 
työhyvinvoinnin kokemuksen kautta potilaan tyytyväisyyteen ja heidän saamansa hoidon 
laatuun.  Tavoiteltaessa ja arvioitaessa potilaan hyvää hoitoa, työt tulisi organisoida sen 




Henkilöstön palveluasenteilla on merkittävä vaikutus palveluiden laatuun ja lopputulok-
seen. Palvelussa henkilöstön asenteina voivat olla myönteinen tai kielteinen suhtautumi-
nen, voittaja tai häviäjä sekä sitoutunut tai sekaantunut. Palvelussa hyvin pärjäävät hen-
kilöt suhtautuvat asioihin myönteisesti ja näkevät asioiden positiiviset puolet, kun taas 
kielteisesti suhtautuvat näkevät kaikessa esteitä ja uhkia. Voittaja suhtautuu asioihin 
myönteisesti ja pystyy reflektoimaan omaa toimintaansa sekä korjaamaan tekemiään vir-
heitä, puolestaan taas häviäjä kieltää ja torjuu sekä yrittää muuttaa toisten toimintaa. Si-
toutunut sitoutuu työhönsä ja ottaa työyhteisönsä omakseen, kun taas sekaantuneella on 
huonot yhteistyökyvyt ja hän on hämmentynyt ympäristöstään. (Valvio 2010, 37-38.)  
Asiakasosaamisessa henkilöstön keskeisiä osaamisalueita ovat vuorovaikutustaidot, ku-
ten kuunteleminen ja keskusteleminen sekä ongelmien ratkaisutaidot. Eettisessä osaami-
sessa arvo-osaaminen on toiminnan perusta, organisaaton arvot siirtyivät työntekijälle ja 
sitä kautta asiakkaalle. (Kammonen 2008, 61-64.)   
 
Ammatillinen toiminta koetaan asioista huolehtimisena ja asiakkailta suoraan saatu posi-
tiivinen palaute toimii kannustavana ja takaa onnistumisen vaativissa asiakastilanteissa. 
Palautteiden kautta saadaan siis vahvistusta oikein tehdylle työlle. Tyytyväisyyttä työhön 
tuo hyödylliseksi koettu asiakastyö. Oma työssä onnistuminen heijastuu asiakkaiden hy-
västä olosta. Hyvän olon tuottaminen tuo itselle hyvää oloa ja vahvaa sitoutuminen työ-
hön. Tyytyväisyyttä tuovat myös vaativat asiakastilanteet ja niistä selviytyminen. Työn 
toteuttaminen suunnitelmallisesti ja onnistuneesti vahvistaa työtyytyväisyyttä ja vasta-




4.4 Kirjallisuuskatsauksen toteuttaminen 
 
Opinnäytetyön tueksi tehty kirjallisuuskatsaus toteutettiin vaiheittain. Kirjallisuuskat-
sauksen tiedon haku suoritettiin hakusanoilla työhyvinvointi, työhyvinvoinnin johtami-
nen ja asiakaslähtöisyys yhdistelmällä hakusanoja ja katkaisemalla niitä. Tiedonhalussa 
käytettiin eri tietokantoja, kuten Medic, CINAHL sekä manuaalisella halulla haettiin tut-
kimuksia internetportaaleista, kuten TamPub, työterveyslaitos, Ilmarinen ja sosiaali- ja 
terveysministeriö. Mukaan otettavat tutkimukset valikoitiin opinnäytetyön tekijän itse 
määrittämillä sisäänotto- ja poissulkukriteereillä (liite 1), kirjallisuuskatsauksen alkupe-
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räistutkimusten laadunarvioinnissa noudatettiin Palomäki & Piirtolan (2002, 25) rakenta-
maa laadunarvioinnin kriteereitä (liite 2), kirjallisuuskatsauksen näytön asteen arviointi 
toteutettiin Suomen sairaanhoitajaliiton (2004, 21) taulukkoa hyödyntäen (liite 3), kirjal-
lisuuskatsauksen alkuperäistaulukosta löytyy tiedot tekijästä/tekijöistä, tutkimuksen 
nimi, aineisto ja keskeiset tulokset (liite 4). Kaikkiaan opinnäytetyön kirjallisuuskatsauk-
sen teoreettiseksi pohjaksi valikoitiin 22 kotimaista tutkimusta. Kirjallisuuskatsauksen 
tavoitteena oli löytää aiemmin tehdyistä tutkimuksista hyvä pohja opinnäytetyön teoreet-
tisiin lähtökohtiin. Kirjallisuuskatsaukseen valikoiduissa tutkimuksissa tuli esille työhy-
vinvoinnin johtamisella voidaan tukea työhyvinvointia monin eri keinoin ja työhyvin-
voinnin johtamisella saadaan tukea asiakastyön.  
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5 OPINNÄYTETYÖN MENETELMÄLLISET LÄHTÖKOHDAT 
 
 
Tämä osio kuvaa opinnäytetyön menetelmällisiä lähtökohtia. Opinnäytetyö toteutettiin 
laadullisena. Aineisto kerättiin teemahaastatteluin Tampereen kaupungilla vuosittain to-
teutettavan työfiiliskyselyn aihealueiden pohjalta haastattelemalla kahta terveydenhoita-
jaa, kahta lähiesimiestä ja kahta lääkäriä. Opinnäytetyön teemojen aihealueina käytetty 
työfiiliskysely kattaa osa-alueet: työn- ja vapaa-ajan tasapaino, työpaineet, sosiaalinen 
hyvinvointi ja työilmapiiri, päätöksen teko ja johtaminen, arvostus, vaikutusmahdollisuu-
det, itsensä toteuttaminen, luovuus sekä työssä kehittyminen ja työn turvallisuus ja ergo-
nomia. Opinnäytetyöstä rajattiin pois työfiiliskyselyssä esiintyvät kysymykset työn tur-
vallisuudesta ja ergonomiasta. Aineisto purettiin ja toteutettiin induktiivinen sisällön ana-
lyysiä apuna käyttäen ja sen pohjalta raportoidaan tulokset. Tässä opinnäytetyössä oltiin 
kiinnostuneita ihmistä ja heidän mielipiteistä. Kiinnostuksen kohteena olivat työntekijöi-
den käsitykset työhyvinvoinnin ja asiakastyön tukemisesta johtamalla.  
 
 
5.1 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä 
 
Tässä opinnäytetyössä käytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmää, koska 
haluttiin selvittää yksittäisten ihmisten käsityksiä työhyvinvoinnin ja asiakastyön johta-
misesta. Haettiin vastauksia mitä-, miksi- ja miten kysymysten avulla. Haastateltavien 
joukko oli pieni, mutta haasteltava pyrittiin valitsemaan eri toimialueilta mahdollisimman 
monipuolisen näkemyksen saamiseksi. Metsämuurosen mukaan kvalitatiivista tutkimusta 
käytetään silloin kun halutaan selvittää tapahtumien yksityiskohtaisia rakenteita, yksit-
täisten toimijoiden merkitysrakenteita, luonnollisissa olosuhteissa tapahtuvia tilanteita ja 
halutaan selvittää tiettyjen tapahtumisen olemassa olevia syyseuraussuhteita (Metsä-
muuronen 2009, 220). Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on kokonaisvaltaista tie-
donhankintaa, jossa aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Menetel-
mässä suositaan ihmistä tiedonkeruun välineenä ja valitaan kohdejoukko tarkoituksen 
mukaisesti. Tutkimussuunnitelma määräytyy tutkimuksen edetessä. Käsitellään tapauksia 
ainutlaatuisina ja tulkitaan aineisto sen mukaisesti. (Hirisjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 
164, Kylmä & Juvakka 2007, 16-27.) Laadullisessa tutkimuksessa haetaan vastauksia ky-
symysten mitä, miksi ja miten avulla. Vastauksista saatu tieto on sidoksissa tutkittavien 
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elämäntilanteisiin, aikaan ja paikkaan. Oletuksena on, että todellisuus voi näyttäytyä eri 
ihmisille eri tavalla. (Kylmä & Juvakka 2007, 28.) 
 
 
5.2 Haastattelu aineiston keräysmenetelmänä 
 
Opinnäytetyön teemahaastattelut toteutettiin yksilöhaastatteluina. Lupaa haastatteluiden 
toteuttamiseen kysyttiin terveydenhoitajaien, lähiesimiesten ja lääkäreiden esimiehiltä. 
Luvan jälkeen oltiin yhteydessä henkilökohtaisesti jokaiseen haastateltavaan erikseen ja 
heidän suostumuksen jälkeen sovittiin aikataulusta. Haastatteluihin haettiin edeltävästi 
myös tutkimuslupa Tampereen kaupungilta. Haastateltavilla jokaisella oli kokemusta 
asiakaspalvelutehtävässä toimimisesta. Jokainen heistä sijoittui Tampereen kaupungin 
avopalveluiden eri tuotanto-alueille. Tämä mahdollisti, että heiltä saada monipuolinen 
käsitys tutkittavasta aihealueesta. Opinnäytteeseen valikoitiin haastateltavat niin, ettei 
heidän henkilöllisyys ei tulisi muiden tietoon. Haastateltavat olivat 28-60–vuotiaita, nai-
sia ja miehiä ja työkokemusta heillä oli 8 vuodesta lähes 30 vuoteen. Haastateltaville ja-
ettiin etukäteen tieto haastattelusta (liite 5) ja heiltä pyydettiin suostumus haastatteluun 
(liite 6), eikä heistä kukaan kieltäytynyt haastattelusta missään vaiheessa. Ennakkotie-
toina haastateltaville kerrottiin mihin tutkimuskysymyksiin haluttiin vastausta ja että 
haastattelu perustui työfiiliskyselyissä käytettyihin teemoihin (liite 7), kuitenkin rajaa-
malla työnergonomiaan ja turvallisuuteen liittyvät aihealueet pois. Teemojen pohjalle oli 
haettu kirjallisuuskatsauksen avulla taustatukea aiemmin tutkituista tutkimuksista aihee-
seen liittyen. Haastattelut toteutettiin haastateltavan sijoittumisen mukaan eri Tampereen 
kaupungin eri toimipisteissä 2014-2015.  
 
Haastattelu mahdollistaa olemisen suorassa kielellisessä vuorovaikutuksessa haastatelta-
van kanssa. Saadaan useimmiten suunnitellut henkilöt mukaan haastatteluun ja haastelta-
vat on mahdollista tavoittaa myöhemminkin. Haastattelu valitaan useasti syystä, että ha-
lutaan nähdä tutkimustilanteessa ihminen subjektina. Kyseessä voi olla myös yleisesti 
tuntematon tutkimusalue, josta halutaan selventää vastauksia tai syventää tietoja. Tutki-
taan arkoja tai vaikeita aiheita. Vastauksia voi olla saatavilla monitahoisesti paljon. Tut-
kijan tulee ottaa huomioon, että haastattelu tutkimusmetodina vie paljon aikaa, se on ol-
tava huolellisesti suunnittelu ja ennalta harjoiteltu haastattelutilanne. Lisäksi on aina ole-
massa riski haastattelutilanteen epäonnistumiseen. (Hirsjärvi ym. 2009, 204-206.) Haas-
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tattelu voidaan toteuttaa yksilö-, pari- ja ryhmähaastatteluna. Kutakin näistä voidaan käyt-
tää täydentävinä vaihtoehtoina. (Hirsijärvi ym. 2009, 210-211.) Puolistrukturoidussa tee-
mahaastattelussa aihepiirit ja teemat ovat tiedossa, mutta haastatteluun liittyy vapauksia-
kin. Teemahaastattelussa haetaan vastuksia tutkimustehtävään. (Kankkunen &Vehviläi-
nen-Julkunen 2009, 95-97.) Teemahaastattelussa halutaan saada tietoa asioista, joita 
emme tietoisessa mielessä ajattele ja haastattelun tavoitteena on kartoittaa arvostuksia, 
ihanteita ja perusteluita. Teemahaastatteluissa vastaajien määrä on yleensä pieni. (Metsä-
muuronen 2009, 246.) Teemahaastattelu on keskustelu, jossa teemat on mietitty valmiiksi 
ennen haastatteluja. Teemat pohjautuvat aiempaan kirjallisuuteen ja tutkija voi hyödyntää 




5.3 Aineiston analyysi 
 
Tässä aineistossa teemahaastattelut nauhoitettiin ja tallenteita saatiin suunnitellut kuusi ja 
niiden kestot olivat 35 minuutista – 1 h 22 minuuttiin. Nauhoitettu aineisto litteroitiin ja 
valmista tekstiä tuli yhteensä 72 sivua rivivälillä 1 ½. Lähes koko aineisto oli litteroita-
vissa nauhalta, ainoastaan parissa kohdassa jäi haastateltavan sana tai sanoma epäselväksi 
ja siksi pois aineistosta. Litteroinnin kautta oli mahdollisuus tutustua aineistoon tarkem-
min. Ruusuvuoren mukaan tutkija voi lähestyä tallennettua aineistoa litteroinnin avulla. 
Litterointi on yksi tärkeä väline aineistoon tutustumisessa (Ruusuvuori 2010, 13). Aineis-
toa analysoidaan jo keräämisen yhteydessä ja litteroidaan kirjoittamalla haastattelut nau-
halta teksteiksi (Kankkunen & Vehviläinen-Julkunen 2009, 131-135). 
 
Kvalitatiivisen aineiston perusanalyysimenetelmänä käytetään sisällönanalyysiä (Kank-
kunen & Vehviläinen-Julkunen 2009, 131-135). Sisällönanalyysi voidaan toteuttaa in-
duktiivisesti eli aineistolähtöisesti tai deduktiivisesti eli teorialähtöisesti, jolloin aineistoa 
luokitellaan jo olemassa olevien käsitteiden mukaan. Analyysissä aineistoa tarkastellaan 
monipuolisesti ja yksityiskohtaisesti. Ei tarkastella määrää vaan sitä, mikä on tärkeää. 
(Hirsijärvi ym. 2009, 16.) Aineiston päätelmät johdetaan yksittäisestä yleiseen (Tuomi & 
Sarajärvi 2008, 95).  Induktiivisen aineiston keskiössä on aineisto ja kuvaus tutkittavan 
kohteen ilmiöstä. Laadullisessa terveystutkimuksessa jäsennetään todellisuutta luokitte-
lemalla tutkittavan todellisuutta tutkimukseen osallistujien näkökulmasta. Lähtökohtana 
on induktiivisuus, osallistujien näkökulman esille tuominen, ohjaavina kysymyksinä on 
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mitä, miksi ja miten –kysymykset ja tutkimustehtävä tarkentuu matkan aikana. Vähälu-
kuiset osallistujat valitaan kohdennetusti tehtävää silmällä pitäen, aineiston keruu on 
avointa ja tukittavien kanssa ollaan läheisessä vuorovaikutuksessa, tukijan rooli on aktii-
vinen ja osallistuva, olosuhteet ovat luonnolliset ja sanat ovat merkityksellisiä. (Kylmä & 
Juvakka 2007, 29-31.)  
 
Analyysin vaiheet toteutuvat eri vaiheiden kautta. Aineisto luetaan useita kertoja läpi ja 
etsitään analyysirungon mukaisesti pelkistettyjä aihealueita, jotka sitten luokitellaan ja 
ryhmitellään sisällönanalyysin ajatuksen mukaisesti. (Kylmä ym. 2008, 23-27.) Aineiston 
keräämisen ja rajaamisen jälkeen aineisto luokitellaan teemoittain ja pyritään löytämään 
uusia ilmiöitä. Aineiston analyysissä toteutetaan teemojen ja ilmiöiden vertailu ja tul-
kinta. (Ruusuvuori 2010, 12.) Aineiston pelkistämisessä mennään empiirisessä aineis-
tossa alhaalta ylöspäin (Eskola ym. 1998, 19). Pelkistäessä tutkimuksen aineisto voidaan 
kerätä ja analysoida rinta rinnan, puhutaan analyysista ja synteesistä, eli abrahoinnista. 
Analyysivaiheessa saatu aineisto hajotetaan osiin ja käsitteellistetään. Synteesivaiheessa 
saadut palaset kootaan tieteellisiksi johtopäätöksiksi. (Metsämuuronen 2009, 254.)  
 
Tämän opinnäytetyön teoria analysoitiin käyttämällä induktiivisen sisällönanalyysin me-
netelmää. Tekstit luettiin useita kertoja läpi ja koodattiin värillisillä yliviivaustusseilla. 
Tutkimuskysymyksistä haettiin vastauksia työhyvinvoinnin ja asiakastyön johtamiseen. 
Koodaamisen jälkeen aineisto luettiin uudelleen läpi tarkoituksena löytää tekstistä jotain 
sellaista, mitä ensimmäisellä kerralla ei kenties huomioitu. Uudet huomiot koodattiin 
myös yliviivaustussilla. Lopullisen koodauksen jälkeen laitettiin alkuperäisilmaisut tau-














TAUKKO 1. Esimerkki aineiston pelkistämisestä  
 
1. Alkuperäisilmaisu Pelkistetty ilmaisu 
”Kyllä siinä niin kun työjohdolla olis niin 
ku semmonen hyvä tehtävä niin kun tavat-
tais ja näin, että ihmiset tuntisivat toisensa 
ja vois koska tahansa soittaa ja kysyä neu-
voa.” 
Työnjohdon tehtävä olisi tutustuttaa työn-
tekijät ja madaltaa kynnystä kysyä neuvoa 
toisiltaan 
”Johtajataso voisi ryhmäyttää tietyllä ta-
valla, antaa työntekijöille tilaisuuksia tu-
tustua ja sellaiseen vapaaseen kanssa-
käymiseen.” 
Johtajataso ryhmäyttää ja tarjoaa tilai-
suuksia vapaaseen kanssakäymiseen 
”Yhteiset säännölliset kokoukset ja työil-
mapiiri parantaa ammatillisuutta ja näkee 
niitä samaa työtä tekeviä.” 
Säännöllisissä kokouksissa näkeminen pa-
rantaa ammatillisuutta 
”No mun mielestä se tuo sellasta niin kun 
työntekijälle turvaa ja semmosta, että että 
kun sää ohjaat asiakasta tai näin niin niin 
niin tota sä tiedät että sää voit jostain ky-
syä ja varmistaa ja kysyä kollegalta et mi-
ten on toiminut tälläisessä vastaavanlai-
sessa tilanteessa ja niin kun tämmösissä 
asioissa kyllä.” 
Kollegatuki tuo turvaa asiakkaan ohjauk-
seen kun voi varmistaa ja kysyä miten toi-





Aineiston pelkistämisessä aineistosta koodataan aihealueita, jotka liittyvät haettaviin tut-
kimuskysymyksiin ja ryhmitellään saman aihealueen alle liittyvät asiat. Aineistoa pelkis-
tetään kysymällä tutkimustehtävän ohjaamia kysymyksiä. Pelkistetyt ilmaisut kuvataan 
mahdollisimman tarkasti noudattaen alkuperäisilmaisuiden termejä. (Kyngäs & Vanha-
nen 1999, 5.)  Pelkistysvaiheen jälkeen ryhmitellään ilmaisuiden erilaisuudet ja yhden-
mukaisuudet samoihin kategorioihin ja annettaan kategoriaa kuvaava nimi kullekin aihe-
kokonaisuudelle. Tutkija päättää induktiivista ajatusta hyödyntäen mitkä asiat voidaan 
yhdistää samaan luokkaan. Tähän vaiheeseen liittyy jo aineiston abstrahointia eli käsit-
teellistämistä. (Kyngäs & Vanhanen 1999, 6.) Tässä opinnäytetyön aineiston pelkistämi-
sen jälkeen samankaltaiset ilmaisut ryhmiteltiin word-taulukkoa hyödyntäen alaluokiksi.  
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Ryhmittelyssä otettiin ensin käyttöön värit, joilla koodattiin muodostetut pelkistetyt il-
maisut samaa aihetta oleviin ryhmiin ja niiden pohjalta muodostettiin alaluokat. Aineistoa 
tehdessä varmistettiin alkuperäisilmaisuiden vastaavuus alkuperäishaastatteluiden ilmai-
suiden kanssa. Pelkistetyt ilmaisut alaluokiksi on kuvattuna taulukossa 2.  
 
TAULUKKO 2. Esimerkki aineiston ryhmittelystä alaluokiksi 
 
Pelkistetty ilmaisu Alaluokka 
Säännöllisissä kokouksissa näkeminen pa-
rantaa ammatillisuutta  
Kollegatuki vahvistaa ammatti-identiteet-
tiä 
Johtajataso ryhmäyttää ja tarjota tilaisuuk-
sia vapaaseen kanssakäymiseen 
Kannustaminen neuvojen kysymiseen Kollegatuki tarjoaa ammatillisia neuvoja  
Kollegatuki tuo turvaa ohjaukseen kun voi 
varmistaa ja kysyä miten toinen ammatti-






Analyysi jatkuu muodostamalla luokkia alaluokista yläluokiksi ja aineiston abrahointia 
jatketaan riittävän pitkään, jotta saadaan muodostettua aineiston kannalta mielekkäitä ka-
tegorioita (Kyngäs & Vanhanen 1999, 7). Nimeämisessä voidaan käyttää myös deduktii-
vista päättelyä ja kategorialle annetaan nimeksi jo ennestään tuttu käsite tai sananparsi 
(Kyngäs & Vanhanen 1999, 7).  Opinnäytetyön aineiston alaluokkien muodostamisen jäl-
keen samankaltaiset alaluokat muodostavat aina oman kategorian ja ne nimettiin yläluo-


















Verkostoitumisen tuki  
 
Kollegatuki tarjoaa ammatillisten neuvoja 
Kollegoiden tuki monipuolistaa asia-
kasohjausta 
 
















6 TULOKSET JA RAPORTOINTI 
 
 
Tässä osiossa esitellään tämän opinnäytetyön haastattelujen pohjalta saadut tutkimustu-
lokset ja niiden raportointi. Opinnäytetyössä haettiin vastauksia seuraaviin tutkimusky-
symyksiin: Miten johtamisella tuetaan työhyvinvointia? Miten työhyvinvoinnin johtami-
nen tukee asiakastyötä? Metsämuurosen mukaan kvalitatiivinen tutkimus voidaan rapor-
toida virallisesti tieteelliseen sävyyn tai kertovasti kuvailevaan tyyliin siten, että rapor-
toinnin kohderyhmä ratkaisee kerrontatavan. Tulokset tulee esittää mahdollisimman tie-
teellisesti, monipuolisesti ja totuudenmukaisesti. Raportti kertoo sen, mitä tutkimuksesta 
on noussut esille. (Metsämuuronen 2009, 263-264.) Tutkimustulosten julkisella rapor-
toinnilla voidaan välittää tietoa eteenpäin ja silloin tutkimusala kehittyy (Venhviläinen & 
Julkunen 2009, 140; Kylmä ym. 2007, 162-163). Raportointi nähdään tutkijan eettisenä 
velvoitteena.  Raportoinnissa tutkija käy läpi tutkimuksen tekemisen eri vaiheet ja niiden 
onnistumisen. Raportin kirjoittaminen ymmärrettävään ja mielenkiintoiseen muotoon on 
tutkijalle haaste. Tuloksien ja johtopäätöksien tulisi kuvata todellisuutta ja tarjota uusia 
ulottuvuuksia tutkittavalle ilmiölle. (Kylmä ym. 2007, 162-163.)  
 
 
6.1 Johtamisella tukea työhyvinvointiin 
 
Opinnäytetyön analyysin tuloksena muodostui kuusi yläluokkaa, jotka vaikuttavat työhy-
vinvoinnin johtamiseen: (1) Työjärjestelyn tuki (2) Työntekijän hyvinvoinnin tukeminen 
(3) Johtamisen tuki (4) Palautteiden hyödyntäminen (5) Verkostoitumisen tuki (6) Am-












•Vaikutusmahdollisuudet työhön ja työaikaan
Työjärjestelyn tuki









•Käytännön kehittäminen molemipuolisen palautteen avulla
•Kehityskeskusteluiden monipuolinen hyödyntäminen palautteen annossa
•Monipuoliset viestintäkanavat palautteen annolle
Palautteiden hyödyntäminen
•Kollegatuki vahvistaa ammatti-identiteettiä 
•Kollegatuki tarjoaa ammatillisia neuvoja
•Työyhteisön tuki kehittää käytäntöjä
Verkostoitumisen tuki
•Työn kehittämisen mahdollistaminen





Työjärjestelyn tuki -luokka koostuu neljästä alaluokasta: resurssien jako tasapuolisesti, 
lain puitteissa toimiminen, työaikajärjestelyiden toimivuus sekä vaikutusmahdollisuudet 
työhön ja työaikaan.  
 
Avopalvelun toimijoiden mukaan työhyvinvointia voidaan tukea työn järjestelyillä. Työ 
tulee voida tehdä työaikana, ja työntekijällä pitää olla riittävästi aikaa suunnitella sitä. 
Esimies pitää huolen työaikojen noudattamisesta ja näyttää myös omalla esimerkillään, 
että työaikoja noudatetaan, eikä jäädä ylitöihin. Esimies ohjaa työtä niin, että työaika riit-
tää. Esimiehen tehtävänä on tunnistaa resurssien tarve ja jakaa resursseja tasapuolisei sekä 
tarjota tarvittaessa lisäapua. Hän vastaa myös lain ja asetusten toteutumista työajan puit-
teissa.  
 
Lähiesimiehen tulee varmistua, että minimi ja lainvaatima tasalaatuinen 
palvelu toteutuu koko kaupungissa. 
 
..että resurssit on tasapuolisesti jaettu ja ollaan tasapuolisia resurssien ja-
ossa” 
 
Työntekijän hyvinvoinnin tukeminen –luokka koostuu kolmesta alaluokasta: työn mie-
lenkiintoisuus ja haastavuus sekä hyvän olon ja työilmapiirin tukeminen.  
 
Avopalveluiden toimijoiden mukaan esimiehen tulee ohjeistaa työtä ja näin tukea työnte-
kijää. Esimies huomio työntekijän tavan tehdä työtä ja onko siinä jotain sellaista, mitä voi 
jättää työstä pois ja selviääkö työntekijä työtaakastaan. Esimiehen tulee kuunnella työn-
tekijää hänen työtänsä ja työyhteisöään koskevissa asioissa. Työssä on hyvä olla riittä-
västi haastetta, mutta myös mahdollisuuskisa vaikuttaa esimerkiksi työpäivään sisältöön. 
Työssä viihtyminen ja esimiehen tuki koetaan tärkeäksi. Työntekijät haluavat tehdä työtä 
omalla persoonalla. Työhyvinvointia lisää, jos työntekijä voi tehdä juuri häntä kiinnosta-
via työtehtäviä.  
 
No, kyllähän se mun mielestä semmoista on jokainen saisi niin kun tehdä 
omasta persoonasta lähtökohtaisin. 
 
Johtamisen tuki -luokkaan kuuluu neljä alaluokkaa: arvo-osaaminen, työntekijän edun-




 Työhyvinvoinnin kannalta koetaan tärkeäksi johtamisessa arvo-osaaminen, jolloin esi-
mies arvostaa työntekijää ja luotaa hänen tekemisiinsä. On kiinnostunut työntekijöistään 
ja näkee heidän sijoittumisensa työpaikalla. Toivotaan, että työntekijöitä ei nähtäisi aino-
astaan suorittavana osapuolena. Johdon tulee olla tietoinen arkityöstä sekä päätöksenteon 
toivotaan olevan vastavuoroista ja loppuun asti harkittua. Kaikkien kannalta, on hyvä, 
että päätöksenteossa ollaan avoimia ja toimitaan samassa linjassa koko työyhteisössä. 
Muutoksista tiedottamien tulee olla ajantasaista ja työtä tulisi tarvittaessa uudelleen oh-
jata. Työntekijöiden kuunteleminen ja heidän mielipiteidensä huomioiminen nähdään tär-
keänä. Epäkohtiin puuttuminen sujuvoittaa työn tekimistä. Arvo-osaamisen lisäksi koe-
taan, että esimiehen tulee toimia työntekijöiden edunvalvojana sekä viestinviejänä ken-
tällä olevista työpaineista ylöspäin johdolle. Esimiestä tulee olla helppo lähestyä ja tar-
vittaessa voida kysyä neuvoa sekä ongelmiin on hyvä saada myös tukea. Esimiesten toi-
mesta työtä tulee ohjata uudelleen muutosten myötä. 
 
Johto olisi selvillä mitä se arjen työ on… että työntekijöitä kuultaisiin pää-
töksenteossa ja olis niin realistinen näkymä arjen työstä, niin kuin sem-
moista vastavuoroista päätöksen tekoa” 
 
…olisi niin kun kiinnostunut työntekijästä ja miten sitä voidaan työpai-
kalla ja mitenkä se työntekijä niin kun sijoittuu siellä työpaikalla siihen 
työyhteisöön että se yhteistyö ja arvostus sitä työntekijää kohtaan. 
 
Tiedottaminen päivittäisiä neuvoja, jos hoitokäytänteet muuttuvat ylipää-
tään potilastilanteeseen muuttuen tai hallinnollisiin. 
 
Palautteiden hyödyntäminen -luokka käsittää kolme alaluokkaa: molemmin puolinen 
palaute kehittämässä käytäntöjä, monipuoliset viestintäkanavat palautteen annolle ja ke-
hityskeskusteluiden hyödyntäminen palautteen annossa. 
 
Avopalveluiden toimijat näkevät monipuolisen palautteen annon kehittävän työtä. He toi-
vovat, että työntekijöillä on mahdollisuus antaa esimiehille palautetta ja työntekijä saa 
palautetta esimieheltään. Työntekijät kokevat, että negatiivinen ja rakentava palaute kor-
jaa ja ohjaa työtä parhaiten. He toivovat myös, että asiakaspalautteet käydään työntekijän 
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kanssa läpi ja sitä kautta on mahdollisuus kehittää omaa työtään. Palautteen annon toivo-
taan tapahtuvan useammin kuin kerran vuodessa. Työntekijät toivovat saavansa palautetta 
monella eri tavalla, esimerkiksi kehityskeskusteluissa ja muilla tavoin henkilökohtaisesti. 
Palautteen annossa tulee huomioida aremmatkin työntekijät ja tarjota heille mahdollisuus 
antaa palautetta nimettömänä. Esimiehen tehtävä on ylläpitää keskusteluille avointa ilma-
piiriä ja mahdollistaa palautteiden pohjalta työn kehittäminen.  
 
Työssä oppimisen kannalta olisi tärkeää, että saisi sekä positiivista että ne-
gatiivista palautetta, jos jotain pitää niin kun korjata. 
 
Esimies voisi antaa palautetta mutta myös työntekijä voisi antaa palautetta 
ja palautteen johtaminen konkreettisempaan.. 
 
Verkostoitumisen tuki koostuu kolmesta alaluokasta: kollegatuki vahvistaa ammatti-
identiteettiä, kollegatuki ammatillisiin neuvoihin ja työyhteisön tuki kehittää käytäntöjä. 
  
Avopalvelun toimijoiden mielestä, tulee madaltaa kynnystä tutustua kollegoihin, jotta on 
helpompi kysyä tarvittaessa neuvoa, mielipidettä tai toimintaohjetta. Kokouksia tulee jär-
jestää säännöllisesti niin, että ne tarjoavat mahdollisuuden vapaaseen ja ammatilliseen 
kanssakäymiseen kollegoiden kanssa. Tiimeissä ja kokouksissa kokemusten vaihdon koe-
taan vahvistavan ammatillisuutta ja parantavan myös työilmapiiriä. Työyhteisössä työpa-
laverien pitäminen auttaa rakentamaan toimivia käytänteitä työn tekemiseen. 
 
Kyllähän siinä niin kun työnjohdolla olis niin ku hyvä tehtävä niin ku tavat-
tais ja näin, että ihmiset tuntisivat toisensa ja vois koska tahansa soittaa ja 
kysyä neuvoa. 
 
Yhteiset säännölliset kokoukset parantaa työilmapiiriä ja ammatillisuutta 
ja näkee niitä samaa työtä tekeviä. 
 
Ammatillinen kehittäminen sisältää kolme alaluokkaa: Työn kehittämisen mahdollista-




Opinnäytetyössä käy ilmi, että on tärkeää ottaa työntekijät mukaan kehittämään omaa 
työtään, erilaisisiin projekteihin ja kehittämistyöryhmiin. Lisäksi työntekijät voivat kehit-
tää omaan käyttöönsä itse suunnittelemiaan materiaaleja. Johdon tulee kannustaa työnte-
kijöitä luovuuteen ja kouluttautumiseen sekä antaa mahdollisuuksia siihen työajalla. Kou-
lutukseen menoa tuetaan ja kannustetaan. Lisäksi tarjotaan mahdollisuutta kertoa kokouk-
sessa omasta työstään muille ja laajentaa sitä kautta muiden ammatillista tietämystä. 
 




6.2 Johtamisella tukea asiakastyöhön 
 
Opinnäytetyön analyysin tuloksena muodostui kuusi yläluokkaa, jotka vaikuttavat työhy-
vinvoinnin johtamisen tukeen asiakastyössä: (1) Työjärjestely asiakastyön tuki (2) Työn-
tekijän hyvinvointi asiakastyöhön tuki (3) Johtaminen asiakastyön tuki (4) Asiakaspalaut-
teet asiakastyön tuki (5) Verkostoituminen asiakastyön tuki (6) Ammatillinen kehittymi-














•Resurssien riittäväyys parantavat palveluiden saatavuutta
•Resurssien riittävyys tuo laatua asiakaspalveluun
•Asiakkaan oikeuksien totetuminen 
•Muutosten huomioiminen aikajärjestelyissä
Työjärjestely asiakastyön tuki
•Vaikutusmahdollisuudet työn sisältöön motivoivat asiakastyötä
•Sopivat haasteet työssä motivoivat palvelua
•Työntekijän hyvinvointi parantaa palvelua  
•Työilmapiiri heijastuu asiakkaaseen
•Työstä palautuminen auttaa jakasamaan asiakastyössä
Työntekijän hyvinvointi asiakastyön tuki
•Työntekijän kohtelu välittyy asiakaspalveluun
•Asiakkaan ja työntekijän edunvalvonta 
•Johdon tuki työhön sujuvoittaa asiakaspalvelua
•Yhdenmukainen toimintatapa ja tiedottaminen mahdollistavat tasalaatuisia palveluita
•Työn uudelleen ohjaaminen tuo varmuutta asiakastyöhön
Johtaminen asiakastyön tuki
•Asiakaspalautteet kehittävät asiakastyötä 
•Asiakaspalauteet motivoivat asiakaspalvelua
Asiakaspalautteet asiakastyön tuki
•Kollegatuki parantaa vuorovaikutustaitoja  
•Kollegatuki monipuolistaa asiakasohjausta
•Työyhteisön tuki vahvistaa asiakaspalvelua
Verkostoituminen asiakastyön tuki
•Koulutus tuo osaamista asiakaspalveluun
•Luovuus monipuolistaa asiakastyötä
•Työn kehittäminen tehostaa asiakastyötä
Ammatillinen kehittyminen asiakastyön tuki
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Työjärjestely asiakastyön tuki –luokka sisältää neljä alaluokkaa: resursoinnin riittävyys 
parantaa palveluiden saatavuutta, resursoinnin riittävyys tuo laatua asiakaspalveluun, asi-
akkaan oikeuksien toteutuminen ja muutosten huomioiminen aikajärjestelyissä. 
 
Avopalveluiden toimijoiden mukaan tarvitaan riittävästi resursseja asiakastyön tekemi-
selle sekä työn toteuttamiseen säädösten mukaisesti. Kiireessä pystyy tehostamaan toi-
mintaa, mutta on myös kyettävä priorisoitava asiakkaan asioita käytettävissä olevan 
ajassa. Avopalvelun toimijat toivovat, että asiakkaan asiat hoidetaan kokonaisvaltaisesti 
yhdellä kertaa. Työjärjestyksen toimivuus sujuvoittaa ja nopeuttaa asiakkaan palvelua. 
Opinnäytetyön tuloksissa koettiin tärkeänä, että työntekijä saa vapaasti järjestellä työtään 
ja työaikojaan itselle ja asiakkaalle sopivaksi. Lisäksi muutokset tulee olla loppuun asti 
mietittyjä ja hiottuja, sillä uuden opettelu vie asiakaspalvelusta aikaa.  
 
..sillain niin kun näkee, että kun saa valmistaudut niihin muutoksiin, ehkä 
raivaat enemmän työjärjestyksestä tilaa ja et jos nyt tietokone ei toimi tai 
tämmöstä että sä et ota päivääs täyteen sil, niin kun sä opettelet tai harjoit-
telet niin tuohan se jännitystä siihen asiakastyöhön. 
 
 
Työntekijän hyvinvointi asiakastyön tuki –luokka sisältää viisi alaluokkaa: vaikutus-
mahdollisuudet työn sisältöön motivoivat asiakastyötä, sopivat haasteet työssä parantavat 
asiakaspalvelua, työntekijän hyvinvointi parantaa palvelua, riittävä vapaa-ajalla palautu-
minen parantaa palvelua ja työilmapiiritekijät heijastuvat asiakkaaseen. 
 
Vaikutusmahdollisuudet omaan työhön auttavat paremmin pitämään langat käsissä ja li-
säävät työntekijän tietoa hoidettavista asioista, mikä antaa varmuutta asiakastyöhön.  
Liian haastava työ välittyy epävarmuutena asiakkaalle sekä huonompana asiakkaan oh-
jauksena. Toivetyössä asiakastyö on mielekästä ja motivoi työntekijää asiakaspalvelussa. 
Työntekijöiden voimavarojen ja vaikeiden elämäntilanteiden huomioiminen työtä suun-
niteltaessa mahdollistaa sen, että työntekijä on paremmin läsnä asiakastyössä. Väsyneenä 
saattaa arviointikyky pettää ja silloin ei ole ymmärrystä asiakkaan asialle. Työssä viihty-
miseen panostaminen tuo työn tekemiseen tehokkuutta ja voimavaroja asiakastyöhön. 
Hyvinvoiva työntekijä jaksaa kohdata paremmin myös vaativampia asiakkaita. Työmää-
rän tulee olla kohtuullinen, jotta palautuminen vapaa-ajalla mahdollistuu. Riittävä lepo ja 
liikkuminen vapaa-ajalla koetaan tärkeänä, että jaksaa asiakkaan kanssa. Palautuminen 
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vapaa-ajalla auttaa asiakastyössä parempaan keskittymiseen ja energisempään palveluun. 
Hyvä työilmapiiri vaikuttaa työhyvinvoinnin kokemukseen sekä asennoitumiseen työssä 
ja siihen, kuinka hyvin asiakkaan asiat hoidetaan. Hyvässä työilmapiirissä on helpompi 
kysyä neuvoa ja ohjeita. Luottavainen henki työpaikalla välittyy asiakkaalle.   
  
..ja toki työntekijät ovat motivoituneempia, kun ei tuu kaikki käskyt ylhäältä 
vain voi itsekin vaikuttaa työnsä sisältöön. 
 
Kyllä se niin kun asiakkaalle välittyy, että minkälainen työilmapiiri on työ-
paikassa, että siellä on sellainen henki, että voi kysyä vapaasti neuvoa ja 
ohjeita. 
 
Virkeänä jaksaa kuunnella asiakkaita ja heijastuu, miten olen siinä mukana 
siinä tilanteessa, kyllähän se ihminen siinä vaistoaa ja kokee, kuunteleeko 
toi ja ottaako toi mun asiat tosissaan, totta kai hyväntuulisena jaksat pa-
nostaa siihen kohtaamiseen enemmänkin, etkä siirrä niitä asioita eteenpäin. 
 
Johtaminen asiakastyön tuki –luokka sisältää viisi alaluokkaa: Työntekijän kohtelu vä-
littyy asiakaspalveluun, asiakkaan ja työntekijän edunvalvonta, johdon tuki työhön suju-
voittaa asiakaspalvelua, yhdenmukainen toiminta ja tiedottaminen selkeyttävät asiakas-
palvelua, työn uudelleen ohjaaminen tuo varmuutta asiakastyöhön. 
 
Johtamisen tuki tarjoaa tukea työhyvinvointiin monella tapaa ja hyödyttää asiakastyötä. 
Esimiestasolla tulee nähdä asiakastyön vaatimukset. Työntekijöiden ja asiakkaiden yh-
denmukainen ohjeistaminen selkeyttää ja tukee asiakaspalvelua sekä tekee siitä tavoit-
teellista. On tärkeää ohjeistaa työt niin, että asiakaspalvelu on yhdensuuntaista. Ajanta-
sainen tiedottaminen nopeuttaa palvelujen löytämistä ja yhdenmukaistaa käsitystä palve-
lusta. Oheistukset ja selkeät raamit työssä tuovat varmuutta ja vahvuutta asiakastyöhön 
sekä mahdollistavat tasalaatuiset palvelut asiakkaille. Työntekijän arviointikykyyn luot-
taminen asiakaspalvelussa vahvistaa työntekijän toimintaa asiakastyössä. Johdon välit-
tämä arvostus, luottamus ja hyvä kohtelu tukevat työtekijän ammatillisuutta ja se välittyy 
asiakkaalle hyvänä kohteluna ja turvana. Esimiesten tuki epävarmoissa asiakastilanteissa 
koetaan tärkeäksi, sillä esimies voi ratkoa riitatilanteita ja mahdollisia väärinkäsityksiä. 
Lisäksi esimies voi välittää ylöspäin asiakkaan asiaa ja näin asiakaan asia hoituu nope-




..että työssä kohdellaan oikeudenmukaisesti ja tietyllä lailla kun se työnte-
kijä haluaa kohdella asiakkaita tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti, sa-
malla tavalla se työntekijä ansaitsee sen tasapuolisen ja oikeudenmukaisen 
kohtelun. 
 
Asiakaspalautteet asiakastyön tuki sisältää kaksi alaluokkaa: asiakaspalautteet kehittä-
vät asiakaskastyötä ja asiakaspalautteet motivoivat asiakastyötä. 
 
Asiakaspalautteiden kautta työntekijä saa välineitä kehittää omaa työtänsä reflektoimalla 
asiakkaalta saatua palautetta. Palautteet motivoivat mahdollisimman hyvään asiakaspal-
veluun. Työntekijät kokevat, että asiakkaalta saa sen parhaan palautteen työhön. Keittä-
mällä asiakaspalvelua oman työn arvostus kohoaa.  
 
Tottakai se motivoi enemmän, kun saa saa palautteen on se minkälaista ta-
hansa asiakastyöhön, joko rakantavalla lailla tai ja sitten sen ottaa niin, 
”mähän teinkin tän hienosti ja voin jatkaa näin”. 
 
Verkostoituminen asiakastyön tuki -luokka sisältää kolme alaluokkaa: kollegatuki pa-
rantaa vuorovaikutustaitoja, kollegatuki monipuolistaa asiakasohjausta ja työyhteisön 
tuki vahvistaa asiakaspalvelua.  
 
Kollegatuki antaa tarjoamalla erilaisia vaihtoehtoja puheeksi ottamiseen asiakastilan-
teissa. Kollegoista saa tarvittaessa tukea haastavissa asiakastilanteissa toimimiseen. Li-
säksi heiltä voi saada asiakasohjaukseen erilasisia, uusi näkökulmia, jolloin pystyy pa-
remmin perustelemaan asiakkaalle vaihtoehtoja ja valintoja.  Hyvän vuorovaikutuksen 
koettiin parantavan asiakkaan ohjausta ja vahvistavan koko palvelutapahtumaa. Työyh-
teisön tuki vahvistaa toimivia käytäntöjä ja auttaa kehittämään niitä asiakkaan hyväksi. 
 
Kyllä me ollaan sitten ihan palaveerattu ja mietitty, miten saisi jonkun asia-
kastilanteen sitten menemään paremmin ja mikä olisi sellainen käytäntö, 
että homma kulkisi ja nimenomaan sitä asiakastyötä ajatelleen, saattaa noi 




Ammatillinen kehittäminen asiakastyön tuki –luokka koostuu kolmesta alaluokasta: 
koulutus vahvistaa osaamista asiakaspalvelussa, luovuus monipuolistaa asiakastyötä ja 
työn kehittäminen tehostaa asiakastyötä. 
 
Koulutus mahdollista, sen että ammattitaitoiset työntekijät tarjoavat asiantuntevaa palve-
lua. Itsensä kouluttaminen lisää työn osaamista ja tarjoaa asiakkaalle yksilöllisempää pal-
velua. Koulutuksen kautta asiantuntijuustaidot kehittyvät sekä asiakaspalvelusta tulee in-
nostavampaa ja osaavampaa. Luovuuden koettiin monipuolistavan asiakaspalvelua. Luo-
vat työntekijät osaavat huomioida asiakaspalvelussa paremmin kokonaisuuksia. Eri toi-
mipisteet ovat erilaisia ja kaikissa ei toimi yhdenlaiset ohjeet, vaan siksi tarvitaan myös 
työntekijän omaa luovuutta. Itse tehty materiaali ohjauksessa monipuolistaa ohjausta ja 
antaa siihen varmuutta. Hyväksi koetulla materiaalilla on helpompi perustella asiakkaalle 
ohjausta. Ohjauksen varmuus ja monipuolisuus auttavat asiakkaita tekemään vaivatto-
mammin ratkaisuja ja valintoja.  
 
Kyllä se näkyy asiakkaalle, kun hän saa vielä parempaa palvelua, kun hä-
nellä on sellainen osaaja, kyllähän sellainen koulutus ja mahdollisuus ke-






Tämä osio sisältää tulosten tarkastelua sekä eettisten kysymysten ja luotettavuuteen arvi-
ointia. Lisäksi tässä osiossa esitellään johtopäätökset ja jatkotutkimusehdotukset. Tässä 
opinnäytetyssä kartoitetaan, miten johtaminen tukee työhyvinvointia ja miten työhyvin-
voinnin johtaminen tukee asiakastyötä. Avopalvelun työntekijöiden näkemyksistä kävi 
ilmi, että tutkimustulokset ovat yhteneväisiä aiempien tutkimusten kanssa. Johtamisella 




7.1 Tulosten tarkastelu 
 
Työn järjestelyillä mahdollistaan työhyvinvointia. Tämä edellyttää, että resurssien tarpei-
den tunnistetaan ja jaetaan tasapuolisesti. Myös työaikajärjestelyiden riittävyys ja jousta-
vuus, lain noudattaminen sekä mahdollisuudet vaikuttaa työpäivään ja vapaisiin, edesaut-
tavat työhyvinvointia.  Ahokankaan terveydenhuollon sosiaalityöntekijöille tekemän työ-
hyvinvoinnin tutkimuksen mukaan kuormittuneisuuden tunteeseen työssä vaikuttavat 
liian vähäiset resurssit työssä, asiakkaiden laaja-alaiset ongelmat sekä kiire ja aikapaineet. 
Jaksamista työssä auttoi työn sopiva määrä, aika perehtyä kunnolla asiakkaan asiaan, työn 
itsenäisyys ja oman aikataulun suunnittelu. (Ahokangas 2013, 2.) Työntekijät kokevat, 
että työaikoihin tarvitaan joustoa ja että heillä on mahdollisuuksia työaikoihin (Wallin 
2012, 79). Tutkimuksessa havaittiin, että huonot ja riittämättömät resurssit lisäävät sai-
rauslomia niin työuupumusta (Silvennoinen 2008, 53-62; Kangasmäki 2007, 34). Esimie-
hen tehtävänä on tukea työtä niin, että työaika riittää työntekemiseen ja organisoida toi-
mivat käytänteet työpaikan tarpeisiin (Sinisammal ym. 2001, 32). Työn ja perhe-elämän 
yhteensovittaminen sekä työaikajoustot lisäävät työhyvinvoinnin kokemusta (Kivinen 
2008, 44). 
 
Työntekijän hyvinvoinnin huomioimisessa kiinnitetään huomioita työn mielenkiintoisuu-
teen ja työn sopiviin haasteisiin, jolloin työntekijä motivoituvat työn tekemiseen. Lisäksi 
vaikutusmahdollisuudet oman työhön lisäävät työmotivaatiota. Riittävä vapaa-aika ja 
lepo koetaan tärkeäksi työssä jaksamisessa. Työntekijän hyvinvoinnin tukemisessa tulee 
kiinnittää huomiota myös työpaikan ja hyvän työilmapiiriin tukemiseen. Silvennoisen 
42 
 
mukaan työntekijöille tulee tarjota mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua työhönsä, sillä se 
lisää sitoutumista ja työmotivaatiota. Uudet asiat motivoivat työssä ja lisäävät työntekijän 
ammattitaitoa. (Silvennoinen 2008, 53-62). Työn mielekkyys on tärkeää työhyvinvoinnin 
edistäjänä (Sinisammal ym. 2011, 32). Työntekijöiden taakkaa helpottaa, kun on riittä-
västi vaikutusmahdollisuuksia työssä. Lisäksi tulee myös tukea työntekijöiden mahdolli-
suutta irrottautua vapaa-ajallaan työn rasituksista ja sopiva työtaakka mahdollistaa irrot-
tautumisen. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) Työhyvinvointiin vaikuttavat paitsi ajan-
käyttö, myös työtehtävät sekä koti- ja vapaa-aika. On tärkeää kerätä vapaa-ajalla voima-
varoja työssä jaksamiseen. Vapaa-ajan rasitteet, eivät puolestaan saaneet häiritä myös-
kään työtä. (Hirvikoski 2011, 43-52.) Hyvällä työilmapiirillä on vaikutusta henkilöstön 
työhyvinvointiin työyhteisössä. Lisäksi työhyvinvointia vahvistavat työpaikan sosiaaliset 
ja yhdessä tekeminen. (Kivinen 2008, 43.) 
 
Johtamisen tuella opinnäytetyössä tarkoitetaan arvo-osaamista, että työntekijöitä arvosta-
maan ja heidän tekemisiinsä luotetaan. Johtamien on vuorovaikutteista työntekijän koh-
taamista niin päätöksenteossa kuin muissa asioissa. Lisäksi toivotaan oikeudenmukai-
suutta ja johdonmukaisuutta päätöksenteossa. Keskeiseksi johtamaisen arvo-osaamisessa 
myös nähdään avoin tiedottaminen päätöksenteossa sekä sen pohjalta työn uudelleen oh-
jeistaminen.  Esimiehen tulee viestiä ylöspäin johdolle, jos työntekijä ei selviä työtaakas-
taan ja valvoa työntekijän etua. Esimiehen tulee olla helposti lähestyttävä ja tavoitetta-
vissa. Silvennoisen tutkimuksessa tuli esille, että osallistava ja vuorovaikutteinen johta-
minen edistää työhyvinvointia. Esimiesten läsnäolo työyhteisössä, johtajuusosaaminen ja 
oikeudenmukaisuus johtamisessa sekä perustellut päätökset tukivat työtä. Työntekijöille 
tulee tarjota vaikutus- ja osallistumismahdollisuuksia, jotka lisäävät ja sitoutumista ja mo-
tivoivat. Työhyvinvointia lisää päätöksenteon oikeudenmukaisuus ja hoitohenkilöstön oi-
keudenmukainen kohtelu sekä avoin vuorovaikutus. Alaistaidot nähdään myös tärkeässä 
roolissa. (Silvennoinen 2008, 53-62.)  Päätöksenteossa keskitytään oikeudenmukaisuu-
teen, johdonmukaisuuteen ja työntekijän kohtelun oikeudenmukaisuuteen. Epäoikeuden-
mukainen johtaminen aiheuttaa työntekijöiden pahoinvointia ja väsymystä sekä vaikeut-
taa työstä irtautumista. Vakavimmillaan työväsymys johtaa jopa masennuksen kaltaiseen 
oireiluun. (Perko & Kinnunen 2013, 45-58.) Eettinen osaaminen kattaa arvo-osaamisen, 
jolloin johtamisessa näkyy oikeudenmukaisuus, tasapuolisuus, ihmisten kunnioitus, ar-
vostus, kuunteleminen ja tiedottaminen  (Kammosen 2008, 32-53). Johtajuuden eri tyylit, 
kuten esimerkiksi visionäärinen, valmentava ja demokraattinen, ovat vahvasti yhteydessä 
myöhemmin koettuun työhyvinvointiin (Vesterinen 2013, 2). Esimiehet tarvitsivat tukea 
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myös työlleen, ja työyhteisön tuki on tärkeässä roolissa (Kammonen 2008, 32-53). Työn-
tekijöiden työhyvinvointia tukee myös lähijohtajien tavoitettavuus (Kivinen, 2008, 49).  
 
Palautteiden hyödyntäminen koetaan tärkeänä, sillä molemminpuolinen palaute kehittää 
käytäntöjä. Kehityskeskusteluiden monipuolinen hyödyntäminen palautteen annossa ja 
monipuoliset viestintäkanavat palautteen annolle, koetaan hyväksi. Lehtosen mukaan 
työntekijät kaipaavat työstään palautetta ja jos eivät sitä saa jäävät he neuvottomaksi 
(Lehtonen 2011, 94). Palautteen antaminen edistää työntekijän työhyvinvointia (Silven-
noinen 2008, 53-62). Esimiehen tulee kestää työntekijöiltä saamaansa kritiikkiä (Kivinen, 
2008, 49). Onnistuneet kehityskeskustelut sitouttavat työhön ja tekevät siitä tavoitteel-
lista. Molemmin puolinen palautteen anto lisää tyytyväisyyttä esimieheen. (Kanste 2007, 
342.) 
 
Verkostoitumisen tuki työssä vahvistaa kollegatuen kautta ammatti-identiteettiä ja am-
matillisuutta sekä antaa varmuutta työn tekemiseen ja uskallusta neuvojen kysymiseen.  
Latvasen tutkimuksessa todettiin, että työssä kaivataan sekä kollegoiden että esimiesten 
kannustusta (Latvanen 2008, 28-39). Sosiaali- ja terveysalalla keskeisiä tekijöistä työssä 
ovat vuorovaikutustaidot ja ryhmädynamiikka (Sinisammal ym. 2011, 33). Lähtökohtina 
ovat moniammatillisuus, yhteistyö ja toisen työn sisällön tunteminen (Kivinen, 2008). 
Yhteistyössä kyetään ratkaisemaan erilaisia ongelmia onnistuneesti (Lehtonen 2011, 85). 
Kollegatuki vahvistaa työhyvinvointia (Silvennoinen 2008, 53-63). Lisäksi tarvitaan esi-
miesten kannustusta (Latvanen 2008, 28-39).  
 
Ammatillinen kehittyminen kannustaa luovuuteen ja ideointiin sekä työssä kehittymi-
seen. Lisäksi toivotaan työnohjausta ja työnkiertoa. Työntekijät toivovat motivoivia kou-
lutuksia sekä omaehtoiseen koulutukseen kannustamista. Nämä tukevat omalta osaltaan 
työssä kehittymistä. Latvasen mukaan koulutus on keskeinen työhyvinvoinnin tekijä (Lat-
vanen 2008, 28-39). Koulutus on johtajien käyttämä menetelmä avoterveydenhuollon 
hoitotyöntekijöiden työn kehittämisessä. Koulutus lisää voimavaraistumisen tunnetta 
työssä. (Halonen 2008, 47.) Ammatillisen kehittymisen tukeminen edistää työhyvinvoin-
tia (Silvennoinen 2008, 53-62). Onnistumisen kokemus työssä ja mahdollisuus kehittää 
omaa työtään lisäävät eri tutkimusten mukaan työhyvinvointia. Työlle asetetut tavoitteet 
ja ammatillinen osaaminen tulee olla tasapainossa. (Sinisamml ym. 2011, 32.) Työhyvin-
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voinnin tekijöitä ovat myös osaamisen kehittäminen, yhteiset kehittämispäivät ja työn-
kierto (Kivinen, 2008). Työnkierto mahdollistaa henkilöstön ammatillisen kehittymisen, 
lisää toisen työn arvostamista sekä antaa itsevarmuutta (Silvennoinen 2008, 53-62).  
 
Työjärjestelyn asiakastyön tuki mahdollistaa asiakastyön työn toimivuuden. Riittävät re-
surssit parantavat saatavuutta ja sen työnlaatua. Asiakkaan kokonaisvaltaiseen hoitami-
seen tulee olla riittävästi aikaa. Tyytyväinen asiakas saa itse vaikuttaa aikatauluihinsa. 
Kiire tehostaa toimintaa, mutta myös heikentää asiakastyön laatua. Mertaniemen ym. mu-
kaan työntekijän vaikutusmahdollisuudet työn sisältöön motivoivat asiakastyössä. Asia-
kaslähtöisyys on asiakkaiden tarpeiden huomioimista ja kuulemista, lain tuomia paran-
nuksia sekä eettistä toimintaa. (Mertaniemi ym. 2011, 31-34.) Riittävät aikaresurssit ja 
sopiva työpäivän rauhallisuus takaavat asiakkaille enemmän työntekijän aikaa. Kun aikaa 
on riittävästi työtehtävien tekemiseen, työntekijä pystyy keskittymään päivän tehtäviin ja 
huomioimaan omat tarpeensa työpäivän aikana. Rauhallisessa työtahdissa työntekijä ky-
kenee ottamaan asiakkaan paremmin huomioon, ja hänellä on aikaa asiakkaan kuunnella 
asiakasta. Kiire väsyttää ja heijastuu asiakaspalveluun, sillä kiireisessä työtahdissa ei ehdi 
hoitamaan asioita vaaditussa ajassa. Asiakkaat vaistoavat työntekijän kiireen ja heistä tu-
lee levottomia. Tämä kaikki heijastuu asiakaspalvelutapahtumaan. Työn toteuttaminen 
suunnitelmallisesti ja onnistuneesti vahvistaa työtyytyväisyyttä ja vastavuoroisesti työn 
toteuttaminen kiireessä tuo ammatillista turhautumista. (Lehtonen 2011, 105-114). Työn 
olosuhteet ovat perusta ja lähtökohta asiakastyölle ja työntekijän hyvinvoinnille. Riittävät 
aikaresurssit takaavat työhyvinvointia ja hyvä asiakaspalvelua. Ne antavat työntekijälle 
mahdollisuuden toimia asiakaskeskeisesti ja siten terveydenhuollon arvojen mukaisesti. 
(Lehtonen 2011, 67-76.)  
 
Työntekijän hyvinvoinnin tukeminen asiakastyössä luo edellytyksiä parempaan asiakas-
palvelun laatuun. Työntekijän väsymys ja stressi välittyvät asiakkaalle huonompana pal-
veluna ja palveluiden huonona saatavuutena. Työntekijän hyvä olo puolestaan näkyy asi-
akkaan laadukkaampana palveluna. Lisäksi vapaa-ajalla palautuminen edesauttaa jaksa-
maan paremmin asiakaspalvelussa. Työilmapiiritekijät heijastuvat asiakkaaseen. Valvion 
mukaan henkilöstön palveluasenteilla on merkittävä vaikutus palveluiden laatuun ja lop-
putulokseen (Valvio 2010, 37). Hyvä työilmapiiri tuo hyvää mieltä työntekijöiden lisäksi 
asiakkaille. Työn henkinen kuormittavuus aiheuttaa uupumusta. Kiireisenä ja väsyneenä 
sattuu enemmän erehdyksiä ja unohduksia sekä tulee virheitä. Liiallinen työtaakka hei-
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jastuu asiakaspalvelun lisäksi kotielämään. (Lehtonen 2011, 67-76.) Työyhteisöjen risti-
riidat ja tyytymättömyys esimieheen vaikuttavat asiakastyöhön (Vesterinen 2013, 61). 
Toimivassa työyhteisössä koetaan yhteisöllisyyttä ja työn laatu on hyvää. Silloin voi hyö-
dyntää ammattitaitoaan. Jokainen työskentelee omalla persoonallisella tavallaan. (Wallin 
2012, 97-98.) 
 
Johtamisella tuetaan asiakastyötä osoittamalla arvostusta ja kiinnostusta työntekijään. 
Johdon välittämä arvopohja siirtyy asiakkaalle työntekijän kautta. Johtaminen on työnte-
kijän ja asiakkaan edunvalvontaa. Johdon tehtävänä on ohjata työtä ja tuoda varmuutta 
asiakastyöhön. Yhdenmukainen tiedottaminen ja toimintaperiaatteet tukevat tasalaatuisia 
palveluita. Löytänän & Kortesuon mukaan muutosjohtaminen on keskeinen tekijä asiak-
kaiden johtamisessa. Muutosjohtamisessa huomioidaan muutoksesta tiedottaminen, muu-
toksen myyminen sekä henkilöstön osallistaminen ja sitouttaminen muutokseen. Sitout-
taminen vaikuttaa näistä keskeisimmin asiakastyöhön. (Kortesuo & Löytänä, 78, 148.)  
Työn ohjaamisessa ja tiedottamisessa tulee huomioida asiakaslähtöisyys sekä kuunnella 
työntekijöiden asiantuntemusta (Mertaniemi ym. 2011, 31-34). Johtamisen tyyli on yh-
teydessä paitsi yrityksen maineeseen, myös asiakkaan saamaan hyvään hoitoon (Vesteri-
nen 2013, 61). Arvo-osaaminen on toiminnan perusta, organisaaton arvot siirtyivät työn-
tekijälle ja sitä kautta asiakkaalle (Kammosen 2008, 61-64).  
 
Asiakaspalvelussa johdon tehtävä on ohjata työtä asiakkaan tarpeista käsin ja kuulla heitä 
riittävästi palveluissa sekä asiakaspalvelussa toimivien asiantuntijoiden työn kehittämistä 
asiakaslähtöisemmäksi (Mertaniemi 2011, 34). Johtamisella tulee hyödyntää asiakaspa-
lautteita ja niiden välityksellä saatua tietoa kentältä, se tulee asiakastyössä kehittymistä ja 
asiakaspalvelun laadun paranemista (Mertaniemi ym. 2011, 31-34; Lehtonen 2011, 105-
114). Asiakaspalautteiden avulla saadaan tärkeää tietoa asiakaslähtöisen palvelun edelly-
tyksistä. Asiakkaan kuulluksi tulemista hoidon ja palvelun laadun arvioijana pidetään tär-
keänä, sillä sitä kautta vaikutetaan sekä yhteisön että yksittäisten toimijoiden toimintaan. 
(Repo , 2008, 56.)  
 
Verkostoitumisen tuki asiakastyöhön antaa työntekijälle asiakaspaleluun vahvuutta. Työ-
yhteisön ja kollegoiden tuki kehittävät asiakaspalvelun vuorovaikutusta ja monipuolista 
ohjausta. Mertaniemi ym. korostavat johtajuudessa vuorovaikutus- ja tiimityötaitoja 
(Mertaniemi ym. 2011, 31-34). Asiakasosaamisessa keskeisiä taitoja ovat vuorovaikutus-
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taidot, kuten kuunteleminen ja keskusteleminen sekä ongelmanratkaisutaidot. Työnteki-
jöiden väliset yhteiset keskustelut auttavat asiakaspalvelussa ongelmanratkaisutilanteissa 
ja näin vuorovaikutuksen mahdolliset ongelmat ratkeavat sujuvammin. (Lehtonen 2011, 
85.) 
 
Ammatillisen kehittymisen mahdollistaminen kehittää asiantuntijuutta asiakaspalvelussa. 
Koulutuksen ja työn kehittämisen koetaan vahvistavan osaamista asiakaspalvelussa ja 
luovuuden tehostavan ja monipuolistavan asiakastyötä. Mertaniemi ym. mukaan johtajien 
tulee kannustaa työntekijöistä asiakaslähtöisen työn kehittämiseen (Mertaniemi ym. 
2011, 31-34). Työntekijöistä kannustetaan myös kouluttautumiseen ja mahdollistetaan ta-
sapuolisesti työntekijöiden koulutukseen pääsy (Kangasmäki 2007, 33). Toimivassa työ-
yhteisössä on mahdollisuus kehittää omaa työtänsä (Wallin, 97-98). 
 
 
7.2 Opinnäytetyön eettisyys 
 
Tutkimuksessa tulee huomioida tutkimuksen eettiset seikat. Tutkimuksen eettisten seik-
kojen huomioiminen mahdollistaa tutkimuksen onnistumisen. Tutkimuksessa on esitet-
tävä valinnoille ja päätöksille perusteet. Tukija ei voi esittää vääriä tutkimustuloksia tai 
toisten tutkimustuloksia ominaan. (Suomen Lääkäriliitto 2006.) Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta on laatinut hyvän tieteellisen käytännön ohjeet. Tutkimusta tehdessä tulee 
noudattaa rehellisyyttä ja huolellisuutta sekä tulosten julkaisemisessa ja raportoinnissa 
avoimuutta. Tutkimuksen tulee täyttää tieteellisesti asetetut vaatimukset sen jokaisessa 
vaiheessa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012; Kylmä ym. 2007, 137-151.) Aiheen-
valinnassa ja tutkimusmenetelmän valinnassa tulee huomioida tutkimuksen oikeutus. Li-
säksi tulee huomioida, saadaanko valitulla tutkimusmenetelmällä haluttu tieto ja onko 
tutkimusmenetelmän käyttö eettisesti perusteltua. (Kylmä ym. 2007, 137-151.) Laadulli-
sessa tutkimuksessa käytetään menetelmiä, jotka tuovat tutkittavien näkökulmien esille. 
Tutkimussuunnitelman tulisi olla aihealueeseen riittävän laaja. Tutkijan ei tule tavoitella 
tutkimuksessa omaa hyötyä.  (Tuomi & Sarajärvi 2013, 125-127.) 
 
Hain tässä opinnäytetyössä vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Miten johtamalla voidaan 
tukea työhyvinvointi? ja Miten työhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyötä? Työelä-
män edustajat ehdottivat, että tutkisin työhyvinvointia työfiiliskyselyiden pohjalta. Sain 
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muokata työtä oman mielenkiintoni mukaan. Mielenkiintoni kohdistui asiakastyönteki-
jänä paitsi työhyvinvoinnin kokemukseen niin asiakastyön edellytyksiin. Siitä syntyi halu 
yhdistää nämä kaksi aihealuetta tähän opinnäytetyöhön. Tutkimusaiheen purkamisessa 
mielenkiintoni kohdistui ensin teorialähtöiseen aineiston käsittelyyn, mutta sitten aineis-
tolähtöinen sisällönanalyysi vei huomioni. Houkutuksena oli myös purkaa aineisto käyt-
tämällä molempia menetelmiä. Tästä keskusteltiin myös ohjaavan opettajan kanssa, mutta 
aikataulu ei kuitenkaan antanut siihen mahdollisuutta.  Hain tämän opinnäytetyön teke-
miseen tutkimusluvan Tampereen kaupungin henkilöstöyksiköstä. Alusta alkaen pyrin 
tutkimuksen jokaisessa vaiheessa noudattamaan hyvää tutkimuksellista otetta, rehelli-
syyttä ja huolellisuutta. Opinnäytetyön eri vaiheissa noudatin virallisia ohjeita ja kirjasin 
raporttia huolellisesti. Pyrin huolellisuuteen myös lähteiden käytössä ja merkinnöissä. 
Koska kyseessä on laadullinen tutkimus, yritin saada luonnollisissa tilanteissa avopalve-
lun toimijoiden käsityksiä tutkimuskysymyksiin. 
 
Tutkimuseettisiä periaatteita ovat haitan vähentäminen, ihmisoikeuksien kunnioittami-
nen, oikeudenmukaisuus, rehellisyys, luotettavuus ja kunnioitus (Kylmä ym. 2007, 137-
151).  Eettisten tekijöiden lisäksi tutkijan on syytä huomioida lain tuomat vaateet. Valta-
kunnallinen terveydenhuollon eettinen neuvottelukunta on määritellyt ohjeet henkilötie-
tolaista ja lain potilaan asemasta ja oikeuksista. Lainsäädännöllä pyritään turvaamaan tut-
kimukseen osallistuvien henkilöiden koskemattomuus ja yksityisyys. (Kylmä ym. 2007 
137-143.) Tutkimukseen osallistuvien henkilöiden lisäksi tutkimuksen vaikutukset voivat 
ulottua useisiin ihmisiin (Kylmä & Juvakka 2007, 143-144). On eettisesti perusteltua ha-
kea tutkimuslupa ennen tutkimuksen aloittamista (Kankkunen ym. 2009, 180). Tällöin 
voidaan välttyä ongelmilta, joita tutkimukseen osallistuminen voi aiheuttaa. Tutkimuk-
seen osallistuvalle henkilölle kerrotaan tutkimuksesta pääseikat kuten tutkimuksen aihe, 
kesto, tarkoitus, tutkimustulosten käyttäminen ja tietojen luottamuksellisuus. Hänellä on 
mahdollisuus vetäytyä tutkimuksesta pois milloin tahansa. Lisäksi tutkittavalle jätetään 
tutkijan yhteystiedot. Tutkittava voi siis ottaa yhteyttä tutkijaan, jos tutkimuksesta aiheu-
tuu hänelle haittaa. (Kylmä ym. 2007, 137-151.) 
 
Tässä opinnäytetyössä haastateltavat valikoituivat avopalveluiden eri toimialueilta, mikä 
mahdollisti kattavan näkemyksen aihealueesta. Tutkimusluvan saamisen jälkeen olin yh-
teydessä avopalveluiden esimiehiin ja pyysin heiltä luvan haastatteluiden toteuttamiseen. 
Luvan saamisen jälkeen toimitin haastatteluun valikoituneille saatekirjeen tutkimuslupa-
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hakemuksen kera ja sovin erikseen haastatteluista. Lupahakemus hyväksyttiin ja allekir-
joitettiin ennen haastatteluiden toteuttamista. Opinnäytetyöni tekeminen tosin pitkittyi, 
joten jouduin pyytämään lupaa toisenkin kerran. Lupa hyväksyttiin ja se oli voimassa 
haastatellessani avopalveluiden toimijoita. Osallistuminen oli haastateltaville vapaaeh-
toista, ja heille lähetettiin ennen haastatteluihin osallistumista saate- ja lupakirjeet allekir-
joitettaviksi. Haastateltavat tiesivät haastattelun aihealueet etukäteen. Haastateltaville 
kerroin ennen haastattelun alkua, mihin tutkimuskysymyksiin opinnäytetyössä haettiin 
vastauksia. Lisäksi kerroin haastateltaville ennen haastattelun alkua, että haastatteluun 
osallistuminen oli vapaa-ehtoista ja he voivat keskeyttää sen halutessaan koska tahansa. 
Selvitin myös tutkittaville, että haastatteluaineisto on luottamuksellista ja se julkaistaan 
niin, ettei julkaistusta tutkimuksesta tunnista ketään. Aineisto myös hävitetään lopullisen 
työn valmistuttua. Lopuksi annoin tutkittaville omat yhteystietoni mahdollisia yhteyden-
ottoja varten. Opinnäytetyön haastateltavista osa oli minulle ennestään tuttuja, mutta osan 
tapasin vasta ensimmäistä vasta ensimmäistä kertaa.  Minulla ei ollut opinnäytetyön te-
kemisen aikana yhteisiä työtehtäviä ja en toiminut samoissa toimitiloissa tutkimukseen 
osallistuvien henkilöiden kanssa. 
 
 
7.3 Opinnäytetyön luotettavuus 
 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit ovat luotettavuus, uskottavuus, vahvistet-
tavuus, reflektiivisyys ja siirrettävyys (Kylmä ym. 2007, 127-129). Tutkijan tulisi arvi-
oida työnsä luotettavuutta sen eri vaiheissa sekä sitä kuinka luotettavaa tietoa tutkimus 
antaa tutkittavasta aihealueesta. Luotettavuutta arvioidaan tutkimuksen ilmiön tunnista-
misessa ja sen nimeämisessä. Luotettavuuden arviointiin kuuluu myös tutkimuksen sisäl-
löllinen perusteleminen eettisesti, tutkimuksen tarkoituksen ja tehtävien esitteleminen 
tunnistettavasti aineistonkeruun kuvaaminen ja tutkimuksen raportointi. (Kylmä & Ju-
vakka 2007, 130-133.) Tutkimuksen aihealue on tuttu tutkijalle entisestään, ja se voi vai-
kuttaa luotettavuuteen. Tutkijan tulisi pysyä perustehtävässä ja pyrkiä olemaan tutkimuk-
selle uskollinen sen eri vaiheissa. (Kankkunen ym. 2009; Tuomi & Sarajärvi 2009, 96.) 
Tutkija joutuu miettimään ja kyseenalastamaan tutkimuksensa luotettavuuden, sekä sen 
missä menee raja mahdollisimman totuudenmukaisen raportoinnin ja haastateltavien ano-
nymiteetin suojan kanssa (Kylmä ym. 2007, 154-155). Työn tarkastelu täysin objektiivi-
sesti ei ole mahdollista, koska työn arvioiminen ulkopuolisen ja puolueettoman tarkaste-
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lijan näkökulmasta on mahdotonta. Tutkimukselleen voi olla mahdollisimman objektiivi-
nen silloin, kun pystyy jollain tasolla tunnistamaan omat arvonsa, uskomuksensa ja asen-
teensa niin, että antaa niiden vaikuttaa vähäisesti työn lopputulokseen. (Eskola ym. 1998, 
17.) Tutkimuksen avoimuus, rehellisyys ja tarkkuus tuovat tutkimukselle luotettavuutta 
(Kylmä ym. 2007, 154-155). 
 
Tutkin tässä opinnäytetyössä Tampereen kaupungin avopalvelun toimijoiden käsityksiä 
miten työhyvinvoinnin johtamisella voidaan tukea työhyvinvointia ja miten työhyvin-
voinnin johtaminen tukee asiakastyötä. Koska minulla on henkilökohtaista kokemusta 
avopalveluissa toimimisesta, se saattoi jonkin verran vaikuttaa tutkimuksen luottavuu-
teen. Toisaalta tutkittavan aihealueen osittainen tuttuus, lisäksi ymmärtämystä tutkitta-
vasta ilmiöstä.  Haastattelin ensimmäistä kertaa, se saatto vaikuttaa vastauksiin heikentä-
västi. Analyysivaiheessa kävin aihealueet useaan kertaan läpi lukemalla ja alleviivaa-
malla, niin ymmärsin, mitä haastateltavat halusivat sanoa.   
 
Uskottavuutta lisää, kun tutkimuksen tulokset on uskottavia tuloksissa ja raportoitu ym-
märrettävyydessä. Lisäksi, jos tutkija on tutkinut ilmiötään riittävän kauan saadakseen 
siitä luotettavia arvioita. Tutkimukseen osallistuvan näkökulmaa tulee ymmärtää, jotta se 
voidaan raportoida mahdollisimman luotettavasti. Tutkijan kannattaa pitää päiväkirjaa 
omista havainnoistaan ja valintoihin johtavista päätöksistään. Vahvistettavuus kattaa 
koko tutkimuksen eri vaiheet. Raporttia työstäessään tutkimuksen tekijä varmentaa aja-
tuksiaan pitämiensä muistiinpanojen kautta ja perustelee koko ajan tekemiään valintoja. 
Toisen tutkijan tekemä samanlainen tutkimuksen, voi hyvin erilaisia tuloksia, se ei auto-
maattisesti vähennä vahvistettavuutta, vaan kertoo ilmiön moniulotteisuudesta. Refleksii-
visyyden kautta tutkija arvioi omia lähtökohtiaan suhteessa tutkimukseen ja siirrettävyy-
den arvioinnilla tutkimustulosten siirrettävyyttä vastaavanlaiseen. (Kylmä ym. 2007, 128-
129.) 
 
Työskentelin aiheen parissa pitkään, mikä lisäsi aihealueen tuntemusta, toisaalta sain etäi-
syyttä ja se mahdollisti raportoinnin luotettavuutta. Raportoinnin luotettavuutta lisäsi, se 
että tein opinnäyteyön taustaksi liittyvän kirjallisuuskatsauksen. Työympäristöt ovat mo-
nella tapaa erilaisia, joten opinnäytetyön tulokset voivat olla siirrettävissä ainoastaan ylei-
sellä tasolla toisiin työyhteisöihin. Opinnäytetyön tekemistä tuki päiväkirjan pitäminen ja 
se auttoi minua eri vaiheiden tekemisessä. Saatoin halutessani palata aikaisempiin päivä-
kirjamerkintöihin, mikä antoi varmuutta ratkaisuihin. Olen raportoinut tutkimustulokset 
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mahdollisimman huolellisesti ja totuudenmukaisesti. Tutkimuksen voisi toteuttaa mo-
nella eri tavalla, kuten työfiiliskyselyiden käsittely teorialähtöisesti tai vaikka yhdistä-
mällä kahta eri menetelmää. Tämä varmasti antaisi toisenlaisia vastauksia, mutta ei mie-





Opinnäytetyön tarkoituksena oli kartoittaa avopalvelussa toimivien terveydenhoitajien, 
lääkärien ja lähiesimiesten käsityksiä siitä, miten johtamisella tuetaan työhyvinvointia ja 
miten työhyvinvoinnin johtaminen tukee asiakastyötä. Tavoitteena on välittää esimiesta-
solle tietoa työhyvinvoinnin ja asiakastyön tukemiseen ja saada sitä kautta palveluihin 
vaikuttavuutta strategian mukaisesti. Teemahaastatteluiden taustalla olevat työfiilisky-
selyn aihealueet ohjasivat kysymysten asettelua, mutta antoivat haastateltaville mahdol-
lisuuden kertoa omia näkemyksiään. Teen tässä osiossa johtopäätöksiä saatujen vastaus-
ten pohjalta. Opinnäytetyön tulokset saivat myös tukea niistä tutkimuksista, jotka vali-
koituivat kirjallisuuskatsauksesta opinnäytetyöhön mukaan.   
 
Työn jakaminen tasapuolisesti tarjoaa työn tekemiselle edellytyksiä ja edistää siten jak-
samista työssä. Johtamisella voidaan vaikuttaa työjärjestelyihin ja siten työn sujumiseen. 
Riittävään resursointiin vaikuttavat yrityksen arvot ja asenteet, mutta myös taloudellinen 
tilanne. Lisäksi työelämässä tapahtuvat muutokset asettavat omat haasteensa. Työhyvin-
vointia ei lisää se, että työntekijän sairastaessa kukaan ei hoida työtehtäviä, asiat siirtyvät 
ja työntekijät kuormittuvat. Sijaiset ja lisäapu sujuvoittavat työtä, ja heille koetaan olevan 
selvä tarve. Riittävä sijaisten käyttäminen palvelee paitsi työntekijän hyvinvointia, myös 
asiakkaan etua matalan kynnyksen palveluiden saatavuudessa. Muuttuneet työn vaati-
mukset ja tiukka aikataulutus asetavat johdolle haasteen löytää sopivia keinoja ohjata 
työtä niin, että työntekijän työmäärä pysyy sopivana ja asiakkaalle lain edellyttämät pal-
velut riittävinä ja tasokkaina. Työnsuunnittelussa tulee huomioida asiakastyön vaatimuk-
set ja toimipisteiden erilaisuus. Asiakkaan palvelu kokonaisvaltaistuu ja tuottaa työnteki-





Kun työntekijät voivat vaikuttaa omaan työhönsä, työhyvinvointi lisääntyy. Tämä moti-
voi, auttaa sitoutumaan ja jaksamaan työssä. Työhyvinvoinnin johtamisella voidaan vai-
kuttaa työntekijän työssä viihtymiseen ja työhyvinvoinnin kokemukseen. Hyvinvoiva 
työntekijä kohtelee asiakasta paremmin, ja asiakkaan asia tulee paremmin ja kokonais-
valtaisemmin hoidetuksi. Työn johtamisessa tulisi huomioida työntekijän voimavarat ja 
tukea työtä muutoksissa. Työtä ohjatessa tulee huomioida työntekijän mahdolliset henki-
lökohtaiset ongelmat ja tarjota tarvittaessa tukea. Kun työtä tuetaan, työntekijä jaksaa pa-
remmin asiakkaan kanssa. Kuormittuneisuus, oli se sitten työntekijän itsensä aiheuttamaa 
tai työhön liittyvää, näkyy asiakastyössä. Liiallinen kuormittavuus voi näkyä esimerkiksi 
asiakakkaan asioiden laiminlyömisenä tai asiakkaan asioiden siirtämisenä eteenpäin. Kun 
työntekijällä on mahdollisuus palautua vapaa-ajalla työn rasituksista, auttaa se jaksamaan 
haastavassa asiakaspalvelutyössä. Johdon tulee olla tietoinen työntekijöidensä hyvinvoin-
nista ja tarvittaessa olla tukena.  Kerran vuodessa tapahtuvat kehityskeskustelut eivät vält-
tämättä pelkästään riitä kartoittamaan työntekijän hyvinvoinnin tilaa. 
 
Johtamisessa tulee tukea sitä, että työntekijät kokevat työnsä merkitykselliseksi työyhtei-
sössä.  Johdon tulee osoittaa arvostustaan ja mielenkiintoaan työntekijää kohtaan. Kun 
johto arvostaa työntekijää, se välittyy asiakkaalle myönteisellä tavalla ja vahvistaa asia-
kastyötä. Johtamisessa arvotuksen merkitys työntekijälle pitää sisällään merkityksen työ-
hyvinvoinnin kokemukselle ja sen välittymisestä asiakkaalle.  Arvostusta voi osoittaa mo-
nella tapaa, kuten kuuntelemalla työntekijöitä, antamalla palautetta työstä ja kohtelemalla 
oikeudenmukaisesti. Työntekijöitä tulee kuunnella päätöksiä tehtäessä, koska he ovat 
oman työnsä asiantuntijoita. Heidän tulee kuulla, erilaisten tehtyjen tai tulevien päätösten 
vaikutuksista omaan työhönsä, sillä se lisää turvallisuuden tunnetta ja vähentää työssä 
koettua epävarmuutta. Työntekijän kokema turvallisuuden tunne heijastuu asiakkaisiin 
lisäten heidän varmuuttaan.  Työ muuttuu jatkuvasti, ja se asettaa haasteen työn jatkuvalle 
kehittämiselle ja ohjeistamiselle uudella tavalla. Yhdessä tehden muutosta on helpompi 
hallita. Riittävä ja ajantasainen tiedottamien sujuvoittavat asiakastyötä ja yhdenmukai-
suudellaan selkeyttävät palveluita. Johto tietää sen mitä ollaan tekemässä; työntekijä sen, 
mitä häneltä odotetaan ja asiakas saa sen palvelun, mitä on tullut hakemaan. 
 
Työyhteisöön kuuluvien ristiriitojen koettiin olevan esimiehen tehtävä. Esimiehen läsnä-
olo työyhteisössä muutenkin koettiin tärkeäksi. Päivittäinen esimiehen läsnäolo ei ole 
mahdollista, silloin kun työskennellään yksintyöskentelypisteissä, mutta esimies voi 
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tehdä itsensä näkyväksi käymällä eri toimipisteissä kuulostelemassa työntekijöiden jak-
samista ja tunnustelemassa työilmapiiriä. Lisäksi esimies ratkoo työntekijöiden ja asiak-
kaiden välisiä ristiriitoja ja sillä on positiiviset vaikutukset palveluun. Johtaminen tarvit-
see taakseen erilaista johtamisosaamista, jotta se palelee työhyvinvointia ja asiakaspalve-
lua mahdollisimman hyvin. Työ, jota tehdään, on asiakaspalvelutyötä ja johtamisen tulisi 
tukea sitä. Johtajat tarvitsevat tietoa ja strategiaan pohjautuvia visioita asiakaslähtöisestä 
palvelusta ja sen tavoitteita. Johtajat ohjaavat ja kannustavat tekemään työt uudella ta-
valla. Erilaiset muutokset työssä lisäävät tarvetta uudenlaisille työtavoille ja rohkeudelle 
jättää jotain vanhoja toimintatapoja pois.   
 
Molemminpuolinen palautteiden anto tarjoaa tietoa siitä mikä toimii ja mikä ei. Tarvitaan 
uudenlaisia tapoja palautteen annolle. Vuosittaiset kehityskeskustelut ovat yksi keino an-
taa palautetta puolin ja toisin, mutta ei välttämättä riittävässä määrin. Palautetta voisi an-
taa myös jotakin muuta kautta ja useammin kuin vain kerran vuodessa. Palauteen annon 
tulee olla vaivatonta ja muutenkin tarjota idearikasta. Asiakaspalautteiden viesti tulee vä-
littyä työntekijälle ja johdon tulisi miettiä yhdessä työntekijän kanssa niiden merkitystä. 
Kun työntekijät saavat asiakaspalautetta, he ymmärtävät paremmin asiakkaan asiaa ja ky-
kenevät tarjoamaan laadullisesti parempaa palvelua. Työntekijän ja asiakkaan näkemyk-
set voivat mennä ristiin ja siksi palaute on tärkeä väline kehittää toimintatapojaan.   
 
Työssä verkostoituminen vahvistaa erityisesti yksintyöskentelevien osaamista ja lisää tie-
toisuutta työn tekemisen tavoista. Ja antaa perspektiiviä oman työn laadun arviointiin.  
Johtamisella voidaan tarjota tukea verkostoitumiseen tarjoamalla yhteistä tilaa vapaalle 
kanssakäymiselle. Asiakaspalvelua hyödyttää, jos työntekijä voi kysyä neuvoa epävar-
moihin asioihin sekä kollegalta että esimieheltään. Lisäksi johtamisen tulee kannustaa 
yhteisiin tapaamisiin ja vaihtamaan ajatuksia työstä esimerkiksi yhteisissä palavereissa.  
 
Omaehtoiseen koulutukseen kannustaminen motivoi työntekijää kehittymään omista läh-
tökohdista käsin ammatillisesti. Työ tuottaa aina enemmän iloa, kun siihen motivaatio 
lähtee itsestä eikä ylhäältä käin. Työn jatkuva muuttuminen asettaa johdolle haasteen ot-
taa työntekijöitä entistä vahvemmin mukaan työn uudelleen suunnitteluun ja sen kehittä-
miseen. Osallistumalla työntekijä pääsee parhaiten vaikuttamaan omaan työhönsä ja lin-
jauksiin. Jokainen heistä on oman alansa asiantuntija ja asiantuntijuutta kannattaa hyö-
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dyntää. Lisäksi tarvitaan asiakkaan mielipidettä palveluista ja niiden tarpeesta ja tarpeel-
lisuudesta.  Asioiden kiteyttäminen, lopulliset päätökset ja työn ohjeistaminen kuuluvat 





Tämän opinnäytetyön pohjalta nousi seuraavat jatkotutkimusehdotukset: 
 
1. Miten asiakastyötä tulisi johtaa muutoksessa?  
2. Miten eri johtamisen tyylit näkyvät asiakastyössä? 
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Liite 1. Kirjallisuuskatsauksen sisäänotto- ja poissulkukriteerit  
 
Sisäänottokriteerit Hylkäämiskriteerit 
1. Valitut tutkimukset on julkaistu vuosien 
2007-2015 välisenä aikana 
1. Tutkimukset, mitkä ovat valmistuneet 
ennen vuotta 2007  
2. Julkaisukielenä on suomi tai englanti ja 
ne ovat terveys- ja sosiaalitieteiden alalta 
2. Tutkimuksen kohteena on työn turvalli-
suuteen tai työn työnergonomiaan sisälty-
vät aihealueet tai ne eivät muuten vastaa 
sisällöltään tutkimuskysymyksiin. 
3. Hyväksytään pro gradu ja sitä ylempita-
soiset tutkimukset sekä artikkelit, mitkä ne 
on tehty eri tutkimusmenetelmin 
3. Tutkimukset on ammattikorkeakoulu 
tai sitä alempia sekä tutkimukset jotka ei-
vät täytä tieteellisen julkaisun kriteereitä 
4. Tutkimusten tulee kuvata työhyvin-
vointia, työhyvinvoinnin johtamista sekä 
asiakaslähtöisyyttä 





Liite 2. Kirjallisuuskatsauksen alkuperäistutkimusten laadun arviointi 
 
(Palomäki & Piirtola 2012,75)  
Kyllä Ei Ei tietoa / Ei sovellu
Tutkimuksen tausta ja tarkoitus
Tutkittava ilmiö on määritelty selkeästi.
Tutkimuksen aihe on perusteltu kirjallisuuskatsauksen avulla 
sisällöllisesti, menetelmällisesti ja eettisesti.
Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimustehtävät on määritelty 
selkeästi.
Aineisto ja menetelmät
Aineistonkeruumenetelmät ja – konteksti on perusteltu ja kuvattu 
riittävän yksityiskohtaisesti.
Aineiston keruumenetelmä soveltuu tutkittavaan ilmiöön.
Aineiston keruu on kuvattu.
Aineiston käsittelyn ja analyysin päävaiheet on kuvattu.
Analyysimenetelmä soveltuu tutkittavaan ilmiöön.
Tutkimus on luotettava ja eettisesti toteutettu.
Tutkimuksen kohderyhmä on relevantti.
Tutkimuksen otos on riittävä ja sitä on arvioitu. (kvantitatiivinen 
tutkimus)
Tutkimuksen sisällön riittävyyttä on arvioitu. (kvalitatiivinen 
tutkimus)
Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys
Tutkija on nimennyt kriteerit, ja niiden pohjalta arvioinut 
tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkija on pohtinut eettisiä kysymyksiä huolellisesti.
Tulokset ja johtopäätökset
Tulosten merkittävyyttä on arvioitu.
Tutkimuksen tulokset ovat merkittäviä ja yhteneväisiä aikaisempiin 
tutkimuksiin verrattuna.
Tulokset on esitetty selkeästi ja niitä on verrattu aikaisempiin 
tutkimuksiin.
Tutkimusten tulokset perustuvat tutkimuksiin ja ovat 
hyödynnettävissä.
Kokonaisarvio
Tutkimus muodostaa eheän, selkeän ja loogisen kokonaisuuden.
Tutkimuksesta saadaan vastauksia tutkimuskysymyksiin.






Liite 3. Näytön asteen arviointi  
NÄYTÖN ASTEEN LUOKITUS 
AS-
TEIKKO 
NÄYTÖN ASTEEN MÄÄRITELMÄ 
I Meta-analyysi, hyvä systemoitu katsaus. 
II Systemoitu katsaus, yksi satunnaistettu hoitokoe (RCT = 
randomizedcontrolled trial) tai useita hyviä kvasikokeel-
lisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat samansuuntaiset. 
III (a) Yksi hyvä kvasikokeellinen tutkimus tai useita muita 
kvasikokeellisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat saman-
suuntaiset. 
III (b) Useita määrällisesti kuvailevia tai korrelatiivisia tutki-
muksia, joissa samansuuntaiset tulokset. 
III (c) Useita hyviä laadullisia tutkimuksia, joiden tulokset ovat 
samansuuntaiset. 
IV Yksittäiset hyvät muut tutkimukset, tapaustutkimukset, 
konsensuslausumat ja asiantuntija-arviot. Kun näyttö on 
arvostettujen asiantuntijoiden konsensuksen tulosta, ku-
vataan, miten se on syntynyt. 
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Tutkimuksen teki-
jät, vuosi, tutki-

















ja määrittelyyn.  
Aineistolähtöinen ja sen 
tuloksia peilataan kolmen 
eri teorian kautta: Maslo-
win tarvehierarkia, Hertz-
bergin motivaatio-hygie-
niateoria ja Aldeferin tar-
veteoria. Kohderyhmänä 
valtion työtekijät. 
Tutkimustulokset tiivistivät yhdeksään tulkin-
tarepertuaariin, joita sitten verrattiin työhyvin-
voinnin määritelmiin. Käsitykset osuivat hy-
vin yksiin määritelmien kanssa. Lisäksi sisäl-
lön tulkintaan vaikutti, oliko kyseessä työnte-
kijä-, organisaatio- vai yhteiskunnallinen taso. 
Tutkimus antoi viitteitä siitä, että työhyvin-
vointia tulisi toteuttaa yksilöllisemmältä poh-









sena oli kuvata sai-
raanhoitajien työhy-
vinvointia ja sen 
edistämistä tevey-
denhoitoalalla. 
Kirjallisuuskatsaus.   Sai-
raanhoitajat. 
Sairaanhoitajien työhyvinvointi kytkeytyy 
neljään teemaan: kohdesidonnaisuuteen, eetti-
syyteen, yhteisöllisyyteen ja sukupolvisuu-
teen. Työhyvinvointia tukee myös jos sairaan-
hoitajan voivat kokea työn käytännön mukai-
levan omaa arvopohjaansa. Lisäksi yhteisölli-
syys lisää työhyvinvointia. Työn hyvinvoin-
nin edistäminen tulisi kohdistua työn positii-
visten ulottuvuuksien vahvistamiseen sekä 




vinvointi koettuna ja kerrot-
tuna. Pro gradu. Yhteiskunta- 
ja kulttuuritieteiden yksikkö. 
Suomi. 


















Tutkimus osoitti, että terveyssosiaalityönteki-
jöillä esiintyi voimattomuuden, kuormittunei-
suuden ja uupumuksen tunteita. Ja että työhy-
vinvointiin panostamalla erilaisin keinoin voi-




voinnista – työhyvinvointiin 
ja työviihtyvyyteen vaikutta-




















Työviihtyvyyteen ja sitä kautta työhyvinvoin-
tiin liitetään paljon käsitteitä ja työhyvinvoin-
nin käsite on yksilöllistä. Pääluokkia ovat: ter-
veys, ajankäyttö, työtehtävät, koti, vapaa-aika 
ja sosiaaliset suhteet. 
LATVANEN PÄIVI, 2008. 
Osastonhoitajien työhyvin-
vointi ja sen ulottuvuuksia. 
Pro gradu. Hoitotiede. 
Suomi. 
Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuva 
osastonhoitajien työ-
hyvinvointia ja sii-
hen liittyviä tekijöitä 
heidän omana arvio-










Osastonhoitajat kokivat työhyvinvointinsa 
melko hyväksi. Työhyvinvointiin vaikuttivat 
fyysinen- ja psyykkinen jaksaminen, työn si-
sältö, työyhteisö, esimies sekä kollegat. Työ-
yksikkötasolla he kokivat vaikutusmahdolli-
suudet hyväksi työhyvinvoinnissa, hoitotyön 
kehittämisessä ja omassa ja henkilöstön am-
matillisessa kasvussa.  Työn itsenäisyys oli 
positiivinen tekijä.  Esimiesten ja kollegojen 
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KANSTE OUTI, 2005. Mo-
niulotteinen hoitotyön johta-

































Yliopisto-, keskus- ja 
aluesairaaloiden, terveys-
keskusten sekä psykiatris-
ten ja yksityisten sairaa-
loiden henkilökunta. 
Hoitotyön johtajat osoittautuivat työntekijöitä 
palkitseviksi muutosjohtajiksi, mutta johta-
miskäyttäytymisessä esiintyi myös perinteistä 
työntekijöiden aktiivista ja passiivista valvo-
mista sekä välttävää johtajuutta. Hoitotyön 
johtajuudella on sekä myönteisiä että kieltei-
siä vaikutuksia hoitohenkilöstöntyöuupumuk-
sen kannalta. Palkitseva muutosjohtajuus ja 
työntekijöiden aktiivinen valvominen toimivat 
työuupumukselta suojaavina tekijöinä ja pas-
siivinen välttäminen työuupumukselle altista-
vana tekijänä. Tulokset viittaavat kuitenkin 
siihen, että johtajuuden ja työuupumuksen yh-
teys on kompleksinen ja siihen vaikuttavat 
monet tekijät, kuten johtajuuden tilannetekijät 
ja työuupumuksen moniselitteinen luonne. 
Siihen vaikuttavat hoitohenkilöstön ikä, työl-
lisyystilanne, työaikamuoto ja työtehtävän 
luonne.Tutkimustuloksia voidaan hyödyntää 
terveydenhuoltoalan yliopistollisessa ja ter-
veydenhuollon organisaatioiden sisäisessä 
johtamiskoulutuksessa, työelämän laadun pa-
rantamisessa ja työhyvinvoinnin edistämi-
sessä, johtajuus- ja työuupumusmittaria sovel-
tavissa tutkimuksissa sekä laajemmin mitta-
reiden kehittämistyössä ja validointitutkimuk-
sissa. 
KANSTE OUTI,  2008. 
Johtajuuden yhteys henki-
löstön työhön sitoutumi-
sessa ja haluun pysyä 
työssä. Artikkeli. Terveys- 













Palkitseva muutosjohtajuus edisti henkilöstön 
työhön sitoutumista ja halua pysyä työssä. 
Passiivinen välittäminen ja aktiivinen val-
vonta olivat yhteydessä vähäiseen haluun py-
syä työssä. Johtamiskäyttäytymisen yhteyteen 
työhön sitoutumisessa ja haluun pysyä työssä 
oli tilannesidonnaista. 
HALONEN KAISA, 2008. 
Hoitotyön johtaja hoitotyön-
tekijän ja työyhteisön voi-
mavarojen vahvistajana. Pro 
Gradu. Yhteiskuntatieteelli-
nen tiedekunta. Suomi. 























ja avointen kysymysten 
aineistot sisällön analyy-
sillä. Yliopisto-, keskus- 
ja aluesairaaloiden, ter-
veyskeskusten sekä psyki-
atristen ja yksityisten sai-
raloiden henkilökunta 
Johtajien omat voimavarat ovat keskisenä ele-
menttinä toimia työntekijää ja työyhteisöä 
voimaannuttavana henkilöstöjohtajana. Tukea 
työlle tarvitaan kuitenkin riittävästi. Työnteki-
jän itsenäisen toiminnan ja mahdollisuuksien 
vahvistaminen oli keskeisin tekijä voimaan-
nuttamisessa. 
KANSTE OUTI, 2007. Ke-
hityskeskusteluiden yhteys 
hyvinvointiin hoitotyössä. 





















kattavasti koko Suomesta 
sairaanhoitajia ja tervey-
denhoitajia. 
Kehityskeskusteluita käyvillä hoitajilla työstä 
etääntyminen oli vähäisempää, kuin muilla. 
Emotionaalinen jaksaminen oli parempaa 
niillä, jotka kokivat hyötyvänsä kehityskes-
kusteluista sekä työssä onnistumisen tunne oli 
voimakkaampaa. Kehityskeskustelut olivat 
yhteydessä hyvinvointia edistäviin työyhteisö-











edistäjänä. Pro gradu –tut-
kielma. Hoitotieteen laitos. 
Suomi. 
Tutkimuksen tarkoi-










Osastonhoitajat kokivat edistävänsä työhyvin-
vointia ja sitoutumista työhön sekä motivoitu-
mista työssä osallistavalla ja vuorovaikuttei-
sella johtamisella. Päätöksenteon ja hoitohen-
kilöstön kohtelun oikeudenmukaisuus, avoin 
vuorovaikutus, palautteen antaminen ja asian-
tuntijuuden kehittymisen tukeminen edistivät 
työhyvinvointia. Osastonhoitajat kokivat tar-
vitsevansa tukea työlleen ylihoitajilta ja ver-




minen. Esimiehen- ja yhteis-
työkumppanin näkökulma. 



















Osastonhoitaja tarvitsee johtamistyössä sosi-
aalista osaamista, johtamisen intervention 
osaamista ja johtamissa tarvittavien kykyjen 
hallintaa johtaakseen henkilökuntaansa orga-
nisaation tavoitteiden mukaisesti. Proses-
siajattelun osaaminen ja prosessien kehittämi-
sen johtamisosaaminen sisältyivät johtamis-
työhön. Asiakaslähtöinen palvelu- ja laa-
tuosaaminen sekä kehittämisosaaminen kuu-
luivat osana osastonhoitajan osaamiskenttään. 
Eettinen johtaminen on osa osastonhoitajan 
osaamisen perustaa. Kontekstin ymmärrys 
auttaa johtamisessa. Lisäksi tulee osata bud-
jettiosaamista sekä osata pitää itsestään 
huolta. Osastonhoitajien saama tuki oli psyyk-
kistä, edellytysten luontiin liittyvää tukea sekä 
sosiaalista tukea. 
SINISAMMAL JANNE, 
BELT PEKKA, AUTIO 
TOMMIN, HÄRKÖNEN 
JANNA JA MÖTTÖNEN 






teena oli luoda sellai-
nen työhyvinvointiin 
vaikuttavien tekijöi-






Tutkimuksessa löydettiin viisi työhyvinvoin-
tiin liittyvää teemaa: työntekijä, lähityöyh-
teisö, johtaminen ja ulkopuoliset tekijät. Ti-
lanneherkässä työhyvinvoinnin johtamisen 
mallissa johdon tehtävä on painottaa työhön, 
yksittäisiin työntekijöihin ja työyhteisöön liit-
tyviä muutosprosesseja, että ulkoisten tekijöi-
den myönteiset vaikutukset hyödynnetään ja 





veystieteiden laitos. Suomi. 
Tutkimuksen tarkoi-























Osastonhoitajien johtamistyyleihin vaikuttivat 
tiedonkulku, organisaation arvot, aiemmat esi-
miehet, osastonhoitajien koulutus ja arvot, 
osastonhoitajien alaiset työntekijät sekä työ-
yhteisö. Johtamistyylejä olivat neljä reso-
noivaa tyyliä: visionäärinen, valmentava, vält-
tävä ja demokraattinen- Lisäksi ei resonoiva 
komentava ja eristäytyvä johtamistyyli. Johta-
mistyylit vaikuttivat yhteistyöhön työntekijöi-
den työhyvinvointiin ja sitoutumiseen, työyk-
sikön toimintaan, kehittämistyöhön ja organi-
saation ilmapiiriin. Resonoiva johtamistyyli 
vaikuttivat työhyvinvointiin-, työssä pysymi-
seen- ja sitoutumiseen sekä ammatilliseen ke-
hittymiseen. Nämä tekijät vaikuttivat potilai-






teet terveysalalla.  Artikkeli. 
Terveysala. Suomi. 
Katsauksen tarkoituk-













koostui 32 tieteellisestä 
artikkelista ja se analysoi-
tiin sisällön analyysillä. 
Asiakaslähtöiseen johtamiseen löydettiin neljä 
painopistettä: asiakaslähtöiset arvot ja toimin-
nan tehokkuus, asiakaslähtöinen tiedonvälitys 
osana päivittäisjohtamista, asiantuntijoiden 
kuuleminen ja lakisääteiset tarpeet sekä asia-
kaslähtöisen keittämistyön tukeminen. Asia-
kaslähtöinen johtaminen on tilannesidonnaista 
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KIVINEN LEA, 2008. Työ-
hyvinvoinnin johtaminen 
Lähijohtajan näkökulmasta 
”Antaa henkilöstön loistaa”. 
Pro gradu. Terveyshallinnon 
ja talouden laitos. Suomi. 
Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kuvata lä-
hijohtajien ymmär-
rystä ja käytännön 
toimintaa työhyvin-
voinnin johtamisesta 









Päijät-Hämeen sosiaali- ja 
terveysyhtymän lähijohta-
jat. 
Lähijohtajien työhyvinvoinnin ymmärrys 
muodostui henkilöstön perustyytyväisyydestä, 
ilmapiiristä, johtamiskulttuurista, työn ja 
perhe-elämän yhteensovittamisesta ja fyysi-
sestä työympäristöstä.  Työhyvinvoinnin joh-
taminen toteutui perustehtävän toteuttamisen 
mahdollistamisesta, oikeudenmukaisuudesta, 
luottamuksellisuudesta, tasapuolisesta kohte-
lusta, sekä tiedottamisesta. Johtamista edisti 
moniammatillinen yhteistyö, lähijohtajien yh-
teistyö. Yksilöllisenä kehityshaasteiksi nähtiin 
työntekijöiden osallistamista omaan työhön ja 
päätöksentekoon sekä työssäjaksamisen tuke-
minen. Organisaatiotasolla työkyvystä huo-
lehtiminen, osaamisen kehittäminen työhyvin-
voinnin johtamisessa ja suunnittelussa. Yh-
teiskunnallinen näkymät työhyvinvoinnin joh-
tamisessa. 
NIEMI ANNUKKA, 2006. 
Asiakaslähtöisyys Sosiaali- 
ja terveyspalveluissa. Yksi-
tyisen ja julkisen kotihoidon 
työntekijöiden käsityksiä 
asiakaslähtöisyydestä. Ter-
veyshallinen ja talouden lai-
tos. Pro gradu. Suomi. 
Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selvittää 
asiakaslähtöisyyttä il-
miönä. Tavoitteena 








tiin induktiivisella sisällön 
analyysillä.  
Kotihoidon työntekijät. 
Asiakaslähtöisyyden nähtiin olevan yksilölli-
syyttä, valinnanvapaus, perhekeskeisyys, vuo-
rovaikutus ja osallistuminen. Yksilöllisyys 
nähtiin ihmisarvon kunnioittamisena. Valin-
nanvapaus perustui itsemääräämisoikeuteen, 
asiakkaan periaatteelliseen oikeuteen tehdä 
valintoja. Perheen kunnioittaminen ja huomi-
oonottaminen oli perhekeskeisyyttä. Vuoro-
vaikutus oli yhteiseen kumppanuuteen pyrki-
misenä, ammattitaidon käyttämisenä asiak-
kaan hyväksi ja aitona välittämisenä. Osallis-
tumista pidettiin tärkeänä asiakkaan itsenäisen 
suoriutumisen ja päätöksenteon tukemisena. 
RINTAMÄKI TIMO & 


























Asiakasarvo avaa sen mitä miksi asiakas ostaa 
ja pysyy asiakkaana. Neljä näkökulmaa talou-
dellinen-, toiminnallinen-, emotionaalinen ja 
symbolinen arvo. Asiakasarvo selittää asia-
kastyytyväisyyttä, asiakasuskollisuutta ja suo-
sittelukäyttäytymistä. Asiakasarvo, arvopoh-
jainen asiakaslupaus ja arvon yhteisluominen 
on nostettu palvelulupauksen keskiöön ja stra-
tegiseksi näkökulmaksi kilpailuedon rakenta-
misessa. 
RANNISTO PASI-HEIKKI, 
2014. Asiakkuus ja asiakas-
lähtöiyys julkisissa palve-
luissa. Teoksessa: Palvelu-
ajattelun murros – näkymiä 
uudistuvaan palveluun.  
Tampereen palveluinnovaa-


















Asiakkuutta määriteltäessä voidaan kiinnittää 
huomio erityisesti asiakkaan rooliin palve-
lussa. Asiakas voi olla pakotettu hyödyntä-
mään tarjottua palvelua. Asiakas voidaan 
nähdä myös itsenäisenä toimijana palelussa, 
jolla on valta ja riittävä tieto palveluiden va-
lintaan. Palveluja tuotettaessa puhutaan asia-
kaskeskeisyydestä, jolloin asiakasta kuunnel-
laan, muttei oteta mukaan lopulliseen palve-
luiden toteuttamiseen tai asiakaslähtöisyyteen, 
jolloin asiakas otetaan mukaan palveluproses-
siin ja saattaa olla muotoilemassa palvelua ja 
vaikuttamassa lopulliseen toteuttamiseen. 
Asiakaslähtöisessä toiminnassa asiakas koh-
dataan kokonaisena ihmisenä, eikä yksittäi-
senä tarpeena. Suomalaisessa palvelutuotan-
nossa ollaan kohtuullisen asiakaskeskeisiä, 
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PERKO KAISA & KINNU-
NEN ULLA,  2013. Hyvin-














tiin kyselynä. Kunta-alan 
työntekijät. 
Työntekijöiden ja esimiesten käsitykset erosi-
vat toisistaan johtajuutta koskevissa osa-alu-
eilta. Johtajuuden osa-alueita oli oikeudenmu-
kainen, transformaalinen-, autentinen,-, työ-
hyvinvointia edistävää johtaminen. Oikeuden-
mukaista johtamista tulisi edistää työaikoilla 
sekä työntekijöiden irtaantumista työstä. Li-
säksi tulisi edistää työyhteisön yhteisiä tavoit-
teita sekä tukea jokaisen osallistumista ja ke-
hittää toimintaa. Ne ovat merkittäviä tekijöistä 
työhyvinvointia edistävä johtamisen näkökul-
masta. 
REPO TUULA. 2008. Asia-
kaspalaute ja sen hyödyntä-
minen perusterveydenhuol-
lossa lähijohtajien arvioi-
mana. Pro gradu –tutkielma. 
Kuopion yliopisto. Terveys-
hallinnon ja –talouden lai-
tos. Suomi. 
Tutkimuksen tavoit-
teena oli kuvata lähi-
johtajien käsityksiä ja 
kokemuksia asiakas-
palautteesta ja sen 
hyödyntämisestä. Ta-
voitteena saada tietoa 
asiakaspalautemene-




ja laadun edistäjänä. 
Laadullinen tutkimus. 




Asiakkaan aseman nähtiin muuttuneen mo-
nesta niin paikallisilta kuin valtakunnallisista 
syistä. Muuton näkyy asiakkaiden toiminta- ja 
ajattelutapojen muutoksena. Palautteet olivat 
vaativampia ja rohkeampia. Asiakaspalaut-
teilla nähtiin olevan tärkeä rooli asiakaslähtöi-
syyden toteutumisessa sekä hoidon ja laadun 
arvioimisessa. Asiakaspalautteilla voitiin ke-
hittää toimintaa ja löytää henkilökunnan osaa-
mis- ja koulutustarpeita. 




















vat päivähoidon ja van-
hustenhuollon hoivatyön-
tekijät.  
Tutkimustuloksena päädyttiin neljään ulottu-
vuuteen työhyvinvoinnissa, kuten työolosuh-
teiden merkitys, työpaikan vuorovaikutussuh-
teiden merkitys, henkilöstöön liittyvät merki-
tykset, ammatillinen pohditan osana työhyvin-
vointia. Tutkimuksessa huomioitiin, että yh-
teisöllisyys oli keskeinen tekijä työhyvinvoin-
nissa ja työ työpaikoilla tulisikin vahvistaa 
yhteisöllisyyttä ja edistää jo olemassa olevaa 
hyvää. 
KOKKINEN LAURI. 2007. 
Henkilöstöjohtaminen sosi-
aali- ja terveydenhuollossa. 
Pro gradu -tutkielma. Tam-




jöitä ja niiden toteutu-





sestä osata keskijohdolle 
suunnatusta kyselystä. 
Tutkimukset vahvistivat käsitystä, että henki-
löstön terveyttä ei ymmärretä riittävän hyvin 















Opiskelen Tampereen Ammattikorkeakoulussa ylempää ammattikorkeakoulututkintoa, 
sosiaali- ja terveysalan kehittämisen ja johtamisen koulutusohjelmassa. Kiitän sinua ha-
lukkuudestasi osallistua tutkimukseen, joka liittyy avoterveydenhuollon hoitohenkilöstön 
työhyvinvoinnin ja asiakastyön kehittämiseen. Opinnäytetyön tarkoituksena on välittää 
tietoa esimiestasolle työhyvinvoinnin johtamiseen ja asiakastyön tukemiseen. Haastatte-
lut toteutetaan vuosina 2014-2015 kuudelle henkilölle; kahdelle lääkärille, kahdelle ter-
veydenhoitajalle ja kahdelle lähiesimiehelle. 
 
Tarkoituksena on kerätä aineistoa Tampereen kaupungin työntekijöille toteutettavan työ-
fiiliskyselyn pohjalta kysymyksiin miten johtamisella tuetaan työhyvinvointia ja miten 
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Osallistun tutkimukseen, joka liittyy Tampereen kaupungin avoterveydenhuollon hoito-
henkilöstön työhyvinvoinnin ja asiakastyön tukemiseen. Tutkimukseen osallistuminen on 
vapaaehtoista ja olen itse ilmoittautunut halukkuuteni osallistumiselle. Aineisto kerätään 
haastatteluin. Tutkimustulokset käsitellään ryhmätasolla ja minua ei voida tunnistaa tut-
kimustuloksista. Voin keskeyttää haastattelun missä vaiheessa tahansa. 
 
 













Liite 7. Teemahaastattelun runko 
1. Työ ja vapaa-ajan tasapaino 
Miten johtamisella tuetaan työn- ja vapaa-ajan tasapainoa? 
Miten työ- ja vapaa-ajan tasapainon tukeminen tukee asiakastyötä? 
 
2. Sosiaalinen hyvinvointi ja työilmapiiri 
Miten johtamisella tuetaan sosiaalista hyvinvointia ja työilmapiiriä? 
Miten sosiaalinen ja työilmapiirin tukeminen tukee asiakastyötä? 
 
3. Päätöksenteko ja johtaminen 
Milloin johtaminen ja päätöksenteolla voidaan tukea työhyvinvointia? 
Miten päätöksenteko ja johtaminen tukevat asiakastyötä? 
 
4. Arvostus 
Miten johtamisella tuetaan työntekijöiden arvostusta? 
Miten arvostuksen tukeminen tukee asiakastyötä? 
 
5. Vaikutusmahdollisuudet 
Miten johtamisella tuetaan vaikutusmahdollisuuksia? 
Miten vaikutusmahdollisuuksien tukeminen tukee asiakastyötä? 
 
6. Itsensä toteuttaminen, luovuus ja työssä kehittyminen 
Miten johtamisella tuetaan itsensä toteuttamista, luovuutta ja työssä kehittymistä? 




Miten johtamisella voidaan ehkäistä työpaineita? 
Miten työpaineiden ehkäiseminen tukee asiakastyössä? 
